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I. Introduction

Contexte et objectifs de I'étude

En 1994, la Régie Régionale de la Santé et des services sociaux de Montréal-Centre (devenue aujourd’hui I'’Agence de développement de réseaux
locaux de services de santé et de services sociaux de Montréal), a initié un processus visant a orienter le réseau régional vers I'adoption d'une
démarche d’amélioration continue de la qualité des services. A partir d’une vision novatrice de la qualité (abordée sous I'angle de la satisfaction
des citoyens), le concept de service a été défini comme étant une prestation conforme aux besoins réels, aux droits et aux attentes des usagers.

Un cadre d'analyse (le concept de service), ainsi qu’'un questionnaire d’enquéte ont été batis, de méme qu’une quarantaine d’'attentes identifiées et
classifiées dans douze grandes dimensions (respect, intimité, empathie, fiabilité, responsabilisation, apaisement, solidarisation, simplicité,
continuité, accessibilité, rapidité, confort). Ces outils constituent aujourd’hui le cadre de référence de I'agence pour mesurer et veiller a la
satisfaction des usagers.

Ce concept s'appuie sur I'adéquation permanente entre les attentes des usagers et les services offerts. Pour en garantir I'efficacité, le concept doit
évoluer dans le temps, de concert avec les attentes exprimées par les citoyens. Il est donc nécessaire de procéder régulierement a une
actualisation des attentes, de déterminer leur ordre d'importance et, en bout de ligne, d’en évaluer la satisfaction.

Aussi, en collaboration avec le Conseil Québécois d’Agrément (CQA), I’Agence de réseaux locaux de services de santé et de services sociaux de
Montréal a mis en place un processus visant la mise a jour du concept afin qu'il reflete I'évolution des besoins et des attentes des Montréalais pour
I'année 2004. Ce processus vise également a harmoniser les outils d’analyse utilisés par I'’Agence et le Conseil québécois d’Agrément et permettre
ainsi aux deux organisations de disposer d'un outil commun en matiére d'évaluation de la satisfaction des usagers.

C'est dans ce contexte que Léger Marketing a été mandatée par I'’Agence de développement de réseaux locaux de services de santé et de services
sociaux de Montréal pour réaliser une étude qui permettrait d’'actualiser ses outils d'analyse de la satisfaction des usagers a I'’égard des services
socio-sanitaires.
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Pour répondre a ces objectifs, le mandat confié a Léger Marketing comportait deux volets :

= Un volet qualitatif, réalisé au mois de mai 2004, a l'aide de six groupes de discussion auprés d’'un éventail de Montréalais (53
personnes au total);

= Un volet quantitatif par entrevues téléphoniques auprés d'un échantillon représentatif de 3800 usagers répartis sur les 12

territoires des réseaux locaux de la santé et des services sociaux de I'lle de Montréal.

Les résultats du volet qualitatif ont été présentés dans un rapport distinct : « Attentes et satisfaction des usagers montréalais a I'égard des
services de santé et des services sociaux pour I'année 2004. Volet qualitatif ». C'est sur la base de ces résultats que le questionnaire pour le volet
guantitatif (entrevues téléphoniques) a été construit par Léger Marketing et soumis a I'approbation de I'équipe de I'Agence.
Le volet quantitatif a été réalisé du 8 septembre au 4 octobre 2004. Les principaux objectifs de ce volet visaient a :

= Evaluer l'importance relative des attentes de la population vis-a-vis des services de santé et des services sociaux;

= Mesurer la satisfaction des usagers du réseau de la santé et des services sociaux de Montréal;

= |dentifier les aspects des services jugés les plus satisfaisants et ceux qui sont une source d’insatisfaction.

Par ailleurs, dans le cadre de cette étude, une section complémentaire a été introduite afin de mieux comprendre les attitudes, les comportements et
les perceptions des usagers a I'égard des médecins de familles.

Enfin, pour cerner I'évolution des attentes et de la satisfaction des usagers de Montréal, les résultats de I'étude ont été comparés a ceux obtenus en
1994 et en 2000. Cette analyse comparative a été faite a l'aide des fichiers de données qui nous ont été fournis par I'’Agence.
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Troisiéme d’'une série de quatre’, ce document présente les résultats détaillés du volet quantitatif : toutes les variables sociodémographiques évaluées
y sont présentées.

Le document comprend les sections suivantes :

= Le cadre théorique, c'est a dire le concept de service 2004 tel qu'il découle des résultats du volet qualitatif

= La méthodologie de I'enquéte

= Le sommaire des résultats

= L’'analyse des attentes et de la satisfaction selon les douze (12) dimensions du concept

= L'analyse détaillée des attentes et de la satisfaction par type d’établissements selon les trois secteurs définis par le concept de service
(secteur relationnel, professionnel, organisationnel)

= L'opinion des usagers a I'égard du systeme de santé

= Les attitudes et comportements en matiére de consultation d’'un médecin de famille

= L’évaluation des perceptions a I'égard des services offerts par le médecin de famille

=  Le profil des répondants

! Attentes et satisfaction des usagers montréalais a I'égard des services de santé et des services sociaux pour I'année 2004. Volet qualitatif.

Attentes et satisfaction des usagers montréalais a I'égard des services de santé et des services sociaux pour 'année 2004. Volet quantitatif (version abrégée).

Attentes et satisfaction des usagers montréalais a I'égard des services de santé et des services sociaux pour 'année 2004. Volet quantitatif (version compléte).

Attentes et satisfaction des usagers montréalais a I'égard des services de santé et des services sociaux pour I'année 2004. Résultats selon les douze (12) réseaux de services de santé et de services sociaux de
I'lle de Montréal.
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I1. Cadre théorique et méthodologie

A Le concept de service dans les organismes de santé et de services sociaux

A partir de la version utilisée depuis 'année 2000, le processus qualitatif a permis d’apporter des modifications aux attentes qui composent le
concept de qualité de service et d'élaborer la version 2004 du concept qui constituera le cadre de référence pour I'évaluation de la satisfaction des
usagers a I'égard des soins de santé et des services sociaux. Les tableaux ci-aprés présentent les attentes regroupées par dimensions a l'intérieur
des trois secteurs couverts par le cadre théorique (secteurs relationnel, professionnel et organisationnel).

LE SECTEUR RELATIONNEL

LE SECTEUR RELATIONNEL I

Ce secteur concerne la relation qui s'établit entre le personnel et l'usager. Cette relation est empreinte d’humanisme et fondée sur le respect de la personne et de
ses droits.

DIMENSIONS ATTENTES
IDENTIFICATION DEFINITIONS ENONCES

Respect Considération que mérite une 1. Que I'on vous traite avec politesse et respect
personne en raison de la valeur 2. Que I'on respecte votre culture
humaine qu'on lui reconnait et qui 3. Que I'on tienne compte de vos habitudes de vie
nous porte a nous conduire envers 4 Que tous les gens soient traités équitablement
elle avec réserve et retenue. Le
respect implique une acceptation de
la différence.
Intimité Qualité assurant a l'usager 'accés a 5. Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle
un environnement respectueux de sa 6. Que I'on respecte votre intimité physique
vie privée et du caractere 7. Que 'aménagement des locaux permette de garantir la confidentialité des échanges
confidentiel des renseignements
personnels qui le concernent.
L'intimité implique des
comportements empreints de
discrétion.
Empathie Attitude qui permet d’exprimer notre ' 8. Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous
comprehension de ce que l'autre 9. Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous
ressent. Elle implique une écoute écoute attentivement
attentive de l'usager, une 10. Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel)
considération de la globallté de sa comprenne bien votre situation
personne.
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LE SECTEUR PROFESSIONNEL

LE SECTEUR PROFESSIONNEL I

Ce secteur, qui touche la prestation des services sous I'angle professionnel, fait référence a une profession, une expertise, une fagon bien précise de répondre aux
besoins de base par des attitudes, des soins, des services et des conseils appropriés.

DIMENSIONS

ATTENTES

IDENTIFICATION DEFINITIONS ENONCES

Fiabilité

Responsabilisation

Apaisement

Solidarisation

Leger
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Aptitude des personnes a accomplir  11.
12.

leurs pratiques professionnelles ou
a réaliser leurs interventions dans
des conditions appropriées,
sécuritaires et dignes de confiance.
La fiabilité réfere également a
I'adaptation des équipements aux
besoins des usagers ainsi qu’aux
résultats attendus quant aux
Services regus.

Action destinée a accroitre
'autonomie de l'usager et sa

capacité a prendre des initiatives, a

assumer ses responsabilités et a
exercer le leadership voulu sur ce
qui le concerne.

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

Action destinée a impliquer, de
prés ou de loin, I'entourage de
l'usager (sa famille, ses proches,
etc.) dans 'organisation et la
prestation de services.

Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)
Que Tintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) soit
compétent

. Que vous obteniez les résultats de vos examens ou évaluations, que ce soit positif ou négatif
. Que les équipements soient adaptés a vos besoins
. Que les services regus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux contrdler votre état

16. Que les services regus améliorent votre qualité de vie

18.

19.

21.

22.

23.

24.

. Que I'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi,

communication des résultats, etc.)

Que I'on vous propose des moyens ou des outils qui vous permettront d'éviter que le probléme
ne se reproduise

Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement ou d’intervention
qui s'offrent a vous

. Que I'on vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous concernent

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel)
prenne le temps de bien vous expliquer ce qui se passe a chaque étape du traitement ou de
l'intervention

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) vous
rassure

Que Tintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) vous
mette en confiance

Que I'on vous encourage a trouver du support ou de I'aide aupres de votre entourage (famille,
proche, etc.)

. Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des

problémes similaires

. Que I'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu (de votre quartier)
. Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent



LE SECTEUR ORGANISATIONNEL

LE SECTEUR ORGANISATIONNEL I

Ce secteur, qui touche I'organisation des services, référe a I'environnement et au contexte qui en assure la prestation. Le contexte peut étre plus ou moins
facilitant et doté d'un certain confort, les services peuvent étre plus ou moins accessibles et les systemes, les politiques et les procédures peuvent en assurer ou

non la rapidité et la continuité.
ATTENTES I

DIMENSIONS

IDENTIFICATION DEFINITIONS ENONCES |

Simplicité Quialité destinée a faciliter 28. Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre
I'utilisation, la compréhension des professionnel) et de changer si ¢a ne va pas
services et la souplesse des 29. Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop compliqué, pas trop
systemes face aux circonstances. d'étapes, pas trop de paperasse, etc.)
Elle concerne autant les personnes  30. Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre
(dont le comportement sera 31. Que la documentation fournie soit facile & comprendre
naturel, spontane, sans prétention) 35 e Jes procédures vous permettant de porter plainte ou d'exprimer votre insatisfaction soient
que les choses qui doivent étre faciles a suivre
faciles a comprendre et a utiliser.
Continuité Qualité assurant une prestation de  33. Lorsque c’est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre
services dépourvue de rupture professionnel) s’occupe de vous d'une fois a l'autre
dans la prise en charge de l'usager | 34. Qu'il soit facile d’obtenir des références pour des services spécialisés lorsque cela est requis
et la circulation de I'information. 35. Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un second intervenant ou
un spécialiste pour le méme probléeme
36. Que I'on assure le transfert de votre dossier a d’autres établissements, organismes ou
professionnels, lorsque cela est requis
Accessibilité Caractéristique qui rend possible 37. Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant le transport
I'acces aux services sur le plan de adapté) ou qu'il soit facile de stationner a proximité
la géographie, des installations 38. Que l'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue
physiques, des horaires, de la 39. Que I'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, fin de semaine
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langue et de la culture

et/ou le soir)
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LE SECTEUR ORGANISATIONNEL (SUITE)

DIMENSIONS ATTENTES

IDENTIFICATION DEFINITIONS ENONCES

Rapidité Caractéristique qui permet 40. Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable
d’'obtenir une réponse a une 41. Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d’attente soit raisonnable
demande de services, ou au service 42 Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit raisonnable

lui-méme, dans un laps de temps 43 Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.)

raisonnable. soit raisonnable

Confort Sentiment de bien-étre résultant 44. Que I'atmosphére soit agréable dans I'établissement
d'un environnement physique 45. Que les locaux et les équipements soient propres
chaleureux, caractérisé par des 46. Que les lieux soient sécuritaires
lieux sécuritaires, propres et 47. Que le mobilier soit confortable
ordonnés
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B La méthodologie de I'enquéte

L'étude a été conduite auprés d'un échantillon global de 3804 citoyens de I'lle de Montréal, &gés de 15 ans et plus et qui, au cours des 12 derniers mois, se
sont rendus dans un CLSC, une clinique privée ou un hdpital pour eux-mémes ou I'un de leurs proches.

Les entrevues ont été réalisées du 8 septembre au 4 octobre 2004 a partir de notre central téléphonique de Montréal.

L'échantillon a été réparti de facon aléatoire selon les douze territoires couverts par le secteur de la santé et des services sociaux de Montréal. Cet
échantillon offre une marge d'erreur maximale de + 1,6%.

ECHANTILLON DE BASE 10947
Numéros non-valides 467
Pas de service 208
Non-résidentiel 133
Fax / modem / cellulaire / téléavertisseur 126
Numéros hors-échantillon 1913
Langue étrangére 182
Non-qualifié 179
Non: CLSC/Hépital/clinique 1552
ECHANTILLON EFFECTIF 8567
Refus 2987
Pas de réponse 421
Répondeur 523
Occupé 108
Incomplet 135
Rendez-vous 589
ENTREVUES COMPLETEES 3804
Taux de réponse : 54,6%
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L’échantillon a été généré par codes postaux, de facon a couvrir la population résidant sur les douze (12) territoires de I'Tle de Montréal concernés par
I'étude (la liste des territoires a été fournie par 'Agence). Un quota d’environ 300 entrevues a été attribué a chaque territoire, pour un total de 3804
entrevues. Pour étre éligibles a I'étude, les résidents de chaque territoire devaient avoir regu pour eux-mémes ou l'un de leurs proches des soins ou des
services sociaux dans un hépital, un CLSC ou une clinique privée. Ces services ont pu étre obtenus dans des établissements situés a I'extérieur du territoire
a I'étude.

Les entrevues ont été conduites en francais ou en anglais (selon la demande du répondant) a l'aide d’'un questionnaire qui a été préalablement approuvé
par les représentants de I'’Agence. La durée moyenne de I'entrevue est de 22,3 minutes.

Afin de garantir la fiabilité des données et réduire le temps d’entrevue dans les limites acceptables pour les répondants, il a été convenu de programmer le

guestionnaire de maniére a permettre une rotation entre les blocs de questions :

Nombre de répondants MIETES EHENTELT

maximale
Bloc A 1000 personnes +3,1%
(énoncés 1 a 20)
Bloc B 1000 personnes +3,1%
(énoncés 21 a 47)
Bloc C
(attentes signalées par des 3804 personnes +1.6%

pastilles jaunes : 9, 12, 17,
18, 26, 28, 29, 33, 34, 35,
40, 43, 45)

Les données ont été pondérées en fonction du territoire de résidence (les 12 réseaux) et du sexe des participants a I'étude.

Le questionnaire final figure en annexe du présent document.
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Echelle :

Rappelons que les répondants étaient invités a se prononcer sur chacune des attentes soumises a leur appréciation en indiquant leur degré
d'accord par rapport a chaque attente. Ce degré d’accord devait s’exprimer sur une échelle graduée en quatre points variant de 1 (fotalement en
désaccord) a 4 (totalement daccord). Pour fins d'analyse des résultats, les notes sur 4 ont été transposées sur une échelle en 10 points. Les
valeurs correspondantes suivantes ont été allouées en fonction du degré d’accord exprimé :

Degré d’accord Echellede 1 a4 Valeur attribuée
Totalement en désaccord 1 0
Plutdt en désaccord 2 3,33
Plut6t d'accord 3 6,66
Totalement d’accord 4 10

Interprétation des matrices de priorités d’action

Pour chaque partie thématique, un diagramme synthése des priorités d'action est présenté. Les attentes de la partie thématique y sont
positionnées en fonction de deux axes dont les coordonnées d’intersection sont définies par :

Axe vertical
le degré d’'importance des attentes: plus la note moyenne accordée a une attente est élevée, plus l'attente évaluée est
considérée comme étant importante, ce qui permet de positionner le point a un niveau plus élevé de I'axe, et inversement.

Axe horizontal

la satisfaction a I'’égard des attentes : plus la note moyenne octroyée a une attente est élevée, plus la satisfaction est élevée a
I’égard de I'attente évaluée, ce qui permet de positionner le point vers I'extrémité droite de I'axe, et inversement.

La borne horizontale servant a délimiter les attentes jugées plus importantes (partie supérieure du diagramme) de celles jugées
moins importantes (partie inférieure) est déterminée par la note moyenne d’importance accordée par I’ensemble des usagers (en
bleu) ainsi que par la note moyenne d’importance du sous-groupe (en noir).

La borne verticale servant a délimiter les attentes jugées plus satisfaisantes (partie droite du diagramme) de celles jugées moins
satisfaisantes (partie gauche) est définie par la moyenne de satisfaction de I’ensemble des usagers (en bleu) ainsi que par la
moyenne de satisfaction du sous-groupe (en naoir).
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e Ces figures permettent de visualiser, a I'aide des cadrans, les attentes :

A AMELIORER: les attentes pour lesquelles le degré de satisfaction est FAIBLE et I'importance accordée est ELEVEE ;
A CAPITALISER : les attentes pour lesquelles le degré de satisfaction est ELEVE et 'importance accordée est ELEVEE ;
A SURVEILLER : les attentes pour lesquelles le degré de satisfaction est FAIBLE et I'importance accordée est FAIBLE ;

A MAINTENIR : les attentes pour lesquelles le degré de satisfaction est ELEVE et I'importance accordée est FAIBLE.

Note aux lecteurs

= Le terme wsagers désigne les résidents de I'Tle de Montréal 4gés de 15 ans et plus qui ont eu recours & des services de soins de santé ou & des services sociaux, pour eux-mémes ou
une personne a leur charge, au cours des douze derniers mois.

= A I'exception des moyennes, toutes les données présentées dans les tableaux et graphiques sont arrondies, le total des colonnes peut donc légérement différer de 100%.

= Dans les tableaux présentés, les fleches orientées vers le haut (&) signalent une proportion significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les fleches
orientées vers le bas () signalent une proportion significativement inférieure a celle des autres répondants.

= Les différences significatives (A/2) sont signalées a partir d’'un seuil de confiance de 95%. Autrement dit, les différences significatives a un intervalle de 90% ne sont pas signalées
dans ce document.

= Dans les tableaux présentés, le symbole « -- » signale les énoncés qui ont été ajoutés ou modifiés en 2004 et pour lesquels on ne peut effectuer de comparaison.
= Dans les graphiques, les pastilles jaunes () signalent les énoncés du « questionnaire court » administré auprés de 3 804 répondants.

= La forme masculine utilisée dans le texte désigne aussi bien les femmes que les hommes. Elle n'est utilisée qu'a la seule fin d'alléger le texte et d’en faciliter la compréhension.
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111. Résultats de la recherche
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1. Sommaire des résultats
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1.1 Les attentes des usagers
La présente section est consacrée aux attentes des usagers du réseau de la santé de Montréal pour I'année 2004.

Dans les tableaux de cette section, le rang de chaque attente est déterminé par le pourcentage d’'usagers qui la considérent comme étant tres
importante (note de 10 sur 10) en 2004.

Les scores moyens sur 10 obtenus pour chacune des attentes permettent d'évaluer I'importance relative de chaque attente pour I'ensemble des
usagers interrogés. Comparativement a I'analyse des scores moyens, cette approche (la proportion d’'usagers ayant donné une note de 10 sur 10)
permet d'obtenir une plus grande variance de I'importance accordée aux attentes par les usagers.

Lorsque possible, une comparaison est présentée entre les résultats de 2004 et ceux de I'année 2000. Il importe de souligner que, sur les 47 attentes
du concept évalué en 2004, 21 attentes sont identiques ou semblables aux attentes évaluées en 2000.
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Dans I'ensemble, les usagers des services de santé et des services sociaux de Montréal accordent plus d'importance gu'il y a quatre ans aux
attentes évaluées. En effet, plus des trois quarts des usagers (proportion variant de 75% a 89%) considérent 15 attentes sur 47 comme étant trés
importantes (note de 10 sur 10). En 2000, 7 attentes sur 39 obtenaient une note de 10 sur 10 auprés d’'une proportion équivalente d'usagers

(proportion variant entre 75% et 85%).

Les attentes les plus importantes sont principalement associées a la fiabilité (6 attentes sur 15). Dans une moindre mesure, on retrouve dans

cette liste des attentes relatives au confort (2 attentes), a l'intimité (2 attentes), a la responsabilisation (2 attentes) et au respect (2 attentes).

Les quinze (15) attentes les plus importantes a I'égard des services de santé et des services sociaux pour les usagers de Montréal sont les

suivantes :
LES QUINZE (15) ATTENTES LES PLUS IMPORTANTES EN 2004
A.45  Que les locaux et les équipements soient propres
A.15  Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux contrdler votre état
A.12  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent
A.13  Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations, que ce soit positif ou négatif
A5 Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle
A.19  Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement ou d'intervention qui s’offrent a vous
A4 Que tous les gens soient traités équitablement
A.6 Que l'on respecte votre intimité physique
A.10  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation
A.20  Que I'on vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous concernent
A.16  Que les services recus améliorent votre qualité de vie
A.14  Que les équipements soient adaptés a vos besoins
A.46  Que les lieux soient sécuritaires
Al Que l'on vous traite avec politesse et respect
A.17  Que l'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.)

POURCENTAGE AYANT DONNE UN SCORE
DE 10 SUR 10 A L'IMPORTANCE

2000
(%)
83
82
78
82
69

75

Les attentes sont présentées en ordre décroissant du pourcentage d’'usagers ayant accordé un score de 10 sur 10 & I'attente sur le plan de I'importance.
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2004
(%)
897
85
857
837
83
812
80
807
79
79
78
77
77
7R

75

DIMENSION

Confort
Fiabilité
Fiabilité
Fiabilité

Intimité

Responsabilisation

Respect

Intimité
Empathie

Responsabilisation
Fiabilité
Fiabilité

Confort

Respect

Fiabilité
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» Les attentes les moins importantes sont liées a la dimension solidarisation (4 attentes sur 10).

40

41

42

43

44

45

46

47

A2

A.29

A.44

A.35

A.47
A.26
A.27
A3

A.24

A.25

LES DIX (10) ATTENTES LES MOINS IMPORTANTES EN 2004

Que l'on respecte votre culture

Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop compliqué, pas trop d'étapes, pas trop de
paperasse, etc.)

Que I'atmosphére soit agréable dans I'établissement

Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un second intervenant ou un spécialiste pour le
méme probleme

Que le mobilier soit confortable

Que I'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu (de votre quartier)

Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent

Que I'on tienne compte de vos habitudes de vie

Que I'on vous encourage a trouver du support ou de l'aide auprés de votre entourage (famille, proche, etc.)

Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problemes similaires

POURCENTAGE AYANT DONNE UN SCORE
DE 10 SUR 10 A L'IMPORTANCE

2000

(%)

50

53

40
35

Les attentes sont présentées en ordre décroissant du pourcentage d'usagers ayant accordé un score de 10 sur 10 a I'attente sur le plan de I'importance.
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2004

(%)
55
53

49

48

45
Vi1
38
33

333

20N

DIMENSION

Respect

Simplicité

Confort

Continuité

Confort
Solidarisation
Solidarisation

Respect
Solidarisation

Solidarisation
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» Des 21 attentes évaluées a la fois en 2000 et en 2004, 13 attentes enregistrent une augmentation de la proportion d’'usagers qui les jugent trés
importantes (note de 10 sur 10) comparativement a 6 attentes qui enregistrent une diminution. On n’observe aucune variation pour 2 attentes.

o Z >» =X

28

37

33

14

39

29

27

34

Les attentes sont présentées en ordre décroissant du pourcentage d'usagers ayant accordé un score de 10 sur 10 a I'attente sur le plan de I'importance.
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A.39
A.19
A.37

A.22

A.33

A.45
Al
A.6
A.13

A.29

A.12
All

A5

A.18
A.28

LES TREIZE (13) ATTENTES AYANT ENREGISTRE LES PLUS FORTES HAUSSES ENTRE 2000 ET 2004

Que I'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir)
Que l'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous

Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté) ou qu'il soit facile
de stationner a proximité

Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) vous rassure

Lorsque c’est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) s’occupe
de vous d’'une fois a l'autre

Que les locaux et les équipements soient propres

Que l'on vous traite avec politesse et respect

Que I'on respecte votre intimité physique

Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations, que ce soit positif ou négatif

Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop compliqué, pas trop d'étapes, pas trop de
paperasse, etc.)

Que Tintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent
Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)

Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniere confidentielle
LES DEUX (2) ATTENTES N’AYANT ENREGISTRE AUCUNE VARIATION ENTRE 2000 ET 2004

Que I'on vous propose des moyens ou des outils qui vous permettront d’éviter que le probleme ne se reproduise

Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) et de

changer si ¢a ne va pas

POURCENTAGE AYANT DONNE
UN SCORE DE 10 SUR 10 A

L’'IMPORTANCE

2000
(%)
58
69
59

54
57

83
72
75
78
50

82
65

82

68
62

2004
(%)
692
812
682

592

622

892
7P
802
832

53

8572
67
83

68
62

VARIATION

(2004 vs 2000)
(%)
19,0
17,4

15,3

9,3

8,8

7,2
6,9
6,7
6,4

6,0

3,7
3,1

1,2

0,0
0,0

DIMENSION

Accessibilité
Responsabilisation

Accessibilité

Apaisement

Continuité

Confort

Respect

Intimité
Fiabilité
Simplicité

Fiabilité

Fiabilité

Intimité

Responsabilisation

Simplicité

21
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46

40

24

21

20

Les attentes sont présentées en ordre décroissant du pourcentage d'usagers ayant accordé un score de 10 sur 10 a I'attente sur le plan de I'importance.

A.25
A.24
A.44

A.21

A.30

A.8

LES SIX (6) ATTENTES AYANT ENREGISTRE LES PLUS FORTES BAISSES ENTRE 2000 ET 2004

Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problémes similaires
Que I'on vous encourage a trouver du support ou de 'aide auprés de votre entourage (famille, proche, etc.)
Que I'atmospheére soit agréable dans I'établissement

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous
expliquer ce qui se passe a chaque étape du traitement ou de l'intervention

Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre

Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous

POURCENTAGE AYANT DONNE
UN SCORE DE 10 SUR 10 A

L’'IMPORTANCE

2000
(%)
35
40
53
73

71
74

2004
(%)
20N
33N
49
69

69
72

VARIATION

(2004 vs 2000)
(%)
-42,9
-17,5
7,5

-5,5

-2,8

-2,7

DIMENSION

Solidarisation
Solidarisation
Confort

Apaisement

Simplicité

Empathie

Le tableau suivant présente le classement complet des 47 attentes a I'égard des services de santé et des services sociaux selon I'importance qui leur
est accordée par les usagers montréalais interrogés.

Rappelons que, dans les tableaux de cette section, le rang d'une attente donnée est déterminé par le pourcentage d’'usagers qui la considérent
comme étant trés importante (note de 10 sur 10) en 2004.
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TABLEAU 1.1 : IMPORTANCE DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE DES
USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

R SCORE MOYEN SUR 10 POURCENTAGE AYANT DONNE UN VARIATION

A SCORE DE 10 SUR 10 A

\ LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT L'IMPORTANCE

2000 2004 2000 2004 (2004 vs 2000)

€ (note sur 10) (note sur 10) (%) (%) (%)

H A.45  Que les locaux et les équipements soient propres 9,69 mz 83 gz 7.2

2 | A15 Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux - 9,73 - 85 -
contrdler votre état

3 | A12 Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre 9,65 9,712 82 852 3,7
professionnel) soit compétent

4 A.13 Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations, que ce 9,53 9,61 78 832 6,4
soit positif ou négatif

5 A5 Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére 9,59 9,56 82 83 1,2
confidentielle

6 | A.19 Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement 9,31 9,602 69 812 17,4
ou d’intervention qui s'offrent a vous

7 A4 Que tous les gens soient traités équitablement -- 9,59 -- 80 --

8 A6  Que I'on respecte votre intimité physique 9,44 9,592 75 802 6,7

9 | A10 Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre - 9,58 - 79 -
professionnel) comprenne bien votre situation

10 ' A.20 Que l'on vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous - 9,55 - 79 -

concernent

Les attentes sont présentées en ordre décroissant du pourcentage d’'usagers ayant accordé un score de 10 sur 10 a I'attente sur le plan de I'importance.

J En 2004, 89% des usagers montréalais des services de santé et des services sociaux ont accordé une note de 10 sur 10 a l'attente A.45, lui conférant ainsi le 1°" rang d’importance parmi les 47
attentes du concept. Ce résultat représente une hausse de 7,2%b par rapport a la proportion d'usagers qui ont accordé une note similaire a I'attente A.45 en 2000. En moyenne, la note globale obtenue par
I'attente A.45 est de 9,79 sur 10 pour I'année 2004.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.
MABETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du résultat obtenu en 2004 comparativement & 2000.
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A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent une diminution significative du résultat obtenu en 2004 comparativement a 2000.
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TABLEAU 1.1 : IMPORTANCE DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE DES
USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS. (suite)

R SCORE MOYEN SUR 10 POURCENTAGE AYANT DONNE UN VARIATION

A SCORE DE 10 SUR 10 A

\ LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT L'IMPORTANCE

2000 2004 2000 2004 (2004 vs 2000)

c (note sur 10) (note sur 10) (%) (%) (%)

g A.16 Que les services recus améliorent votre qualité de vie - EI - E j

12 | A.14 Que les équipements soient adaptés a vos besoins -- 9,52 -- 77 --

13 | A.46 Que les lieux soient sécuritaires - 9,49 -- e -

14 A1 Que I'on vous traite avec politesse et respect 9,38 9,48 72 772 6,9

15 | A.17 Que l'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, -- 9,50 -- 75 --
suivi, communication des résultats, etc.)

16 | A.43 Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, -- 9,49 -- 74 --
radiographies, etc.) soit raisonnable

17 A9 Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre - 9,48 - 74 -
professionnel) vous écoute attentivement

18 'A40 Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit - 9,45 - 74 -
raisonnable

19 A7 Que l'aménagement des locaux permette de garantir la confidentialité des -- 9,39 - 73 -
échanges

20 A.8 Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous 9,45 9,42 74 72 -2,7

Les attentes sont présentées en ordre décroissant du pourcentage d’'usagers ayant accordé un score de 10 sur 10 a I'attente sur le plan de I'importance.

J En 2004, 78%b des usagers montréalais des services de santé et des services sociaux ont accordé une note de 10 sur 10 a l'attente A.16, lui conférant ainsi le 11° rang d’importance parmi les 47
attentes du concept. En moyenne, la note globale obtenue par I'attente A.16 est de 9,53 sur 10 pour I'année 2004. Aucune comparaison n'est possible par rapport a I'année 2000.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison. 24

MABETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du résultat obtenu en 2004 comparativement & 2000.
A linverse, les fléches orientées vers le bas (M) signalent une diminution significative du résultat obtenu en 2004 comparativement a 2000.
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TABLEAU 1.1 : IMPORTANCE DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE DES
USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS. (suite)

R SCORE MOYEN SUR 10 POURCENTAGE AYANT DONNE UN VARIATION

A SCORE DE 10 SUR 10 A

\ LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT L'IMPORTANCE

2000 2004 2000 2004 (2004 vs 2000)

€ (note sur 10) (note sur 10) (%) (%) (%)

g A.30 Que l'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre 9,31 ﬂl 71 @ ﬂ

22 A.42 Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit - 9,36 - 69 -
raisonnable

23 A.34 Qul soit facile d'obtenir des références pour des services spécialisés lorsque - 9,35 - 69 -
cela est requis

24 A.21 Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre 9,39 9,34 73 69 -5,5
professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce qui se passe a
chaque étape du traitement ou de l'intervention

25 A.39 Que l'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. 8,94 9,302 58 692 19,0
semaine, fin de semaine et/ou le soir)

26  A.31 Que la documentation fournie soit facile a comprendre -- 9,24 -- 69 --

27 A.18 Que I'on vous propose des moyens ou des outils qui vous permettront d'éviter 2,28 9,36 68 68 0,0
que le probléme ne se reproduise

28 A.37 Que l'établissement soit facilement accessible par transport en commun 8,83 9,162 59 682 15,3
(incluant le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner a proximité

29 A1l Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez- 9,20 9,30 65 67 3,1
VOus)

30 A4l Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d'attente soit - 9,26 - 67 -
raisonnable

Les attentes sont présentées en ordre décroissant du pourcentage d’'usagers ayant accordé un score de 10 sur 10 a l'attente sur le plan de I'importance.

J En 2004, 69%b des usagers montréalais des services de santé et des services sociaux ont accordé une note de 10 sur 10 a l'attente A.30, lui conférant ainsi le 21° rang d’importance parmi les 47
attentes du concept. Ce résultat représente une baisse de 2,8%b par rapport a la proportion d'usagers qui ont accordé une note similaire a I'attente A.30 en 2000. En moyenne, la note globale obtenue par
I'attente A.30 est de 9,20 sur 10 pour I'année 2004.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison. 25

MABETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du résultat obtenu en 2004 comparativement & 2000.
A linverse, les fléches orientées vers le bas (M) signalent une diminution significative du résultat obtenu en 2004 comparativement a 2000.
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TABLEAU 1.1 : IMPORTANCE DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE DES
USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS. (suite)

R SCORE MOYEN SUR 10 POURCENTAGE AYANT DONNE UN VARIATION
A SCORE DE 10 SUR 10 A
\ LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT L'IMPORTANCE
2000 2004 2000 2004 (2004 vs 2000)
€ (note sur 10) (note sur 10) (%) (%) (%)
g A.36 Que l'on assure le transfert de votre dossier a d'autres établissements, - &I - @ j
organismes ou professionnels, lorsque cela est requis
32 A.23 Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre - 9,20 - 65 -
professionnel) vous mette en confiance
33 A.33 Lorsque c'est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiere, 8,86 9,052 57 622 8,8

travailleur social ou autre professionnel) s'occupe de vous d’une fois a l'autre

34 A28 Quil vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiere, 8,94 9,02 62 62 0,0
travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas

35 A.32 Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d'exprimer votre - 8,96 - 60 -
insatisfaction soient faciles a suivre

36 A.38 Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue -- 8,72 -- 60 --

37 A.22 Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre 8,81 8,952 54 592 9,3
professionnel) vous rassure
38 A2 Que l'on respecte votre culture - 8,71 - 55 -

39 A29 Quily ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop 8,59 8,762 50 53 6,0
compliqué, pas trop d’étapes, pas trop de paperasse, etc.)
40 | A.44  Que l'atmosphére soit agréable dans I'établissement 8,83 8,593 53 49 -7,5

Les attentes sont présentées en ordre décroissant du pourcentage d’'usagers ayant accordé un score de 10 sur 10 a I'attente sur le plan de I'importance.

J En 2004, 66%6 des usagers montréalais des services de santé et des services sociaux ont accordé une note de 10 sur 10 a l'attente A.36, lui conférant ainsi le 31° rang d’importance parmi les 47
attentes du concept. En moyenne, la note globale obtenue par I'attente A.36 est de 9,21 sur 10 pour I'année 2004. Aucune comparaison n'est possible par rapport a I'année 2000.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.
MABETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du résultat obtenu en 2004 comparativement & 2000.
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A linverse, les fléches orientées vers le bas (M) signalent une diminution significative du résultat obtenu en 2004 comparativement a 2000.
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TABLEAU 1.1 : IMPORTANCE DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE DES
USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS. (suite)

R SCORE MOYEN SUR 10 POURCENTAGE AYANT DONNE UN VARIATION

A SCORE DE 10 SUR 10 A

\ LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT L'IMPORTANCE

2000 2004 2000 2004 (2004 vs 2000)

€ (note sur 10) (note sur 10) (%) (%) (%)

ﬂ A.35 Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un - m - ﬂ j
second intervenant ou un spécialiste pour le méme probléme

42 | A.A7 Que le mobilier soit confortable - 8,36 - 45 -

43 | A.26 Que l'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu (de votre - 8,10 - 41 -
quartier)

44 A.27 Que l'on offre du support aux personnes qui vous assistent - 8,34 - 38 -

45 A3 Que l'on tienne compte de vos habitudes de vie - 7,87 - 33 -

46 | A.24 Que l'on vous encourage a trouver du support ou de l'aide auprés de votre 7,96 7,759 40 333 -17,5
entourage (famille, proche, etc.)

47 | A.25 Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes 7,59 6,708 35 20N -42,9

ayant vécu des problémes similaires

Les attentes sont présentées en ordre décroissant du pourcentage d’'usagers ayant accordé un score de 10 sur 10 a I'attente sur le plan de I'importance.

J En 2004, 48%b des usagers montréalais des services de santé et des services sociaux ont accordé une note de 10 sur 10 a l'attente A.35, lui conférant ainsi le 41° rang d’importance parmi les 47
attentes du concept. En moyenne, la note globale obtenue par l'attente A.35 est de 8,33 sur 10 pour I'année 2004. Aucune comparaison n'est possible par rapport a I'année 2000.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.
MARKETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du résultat obtenu en 2004 comparativement & 2000.
A linverse, les fléches orientées vers le bas (M) signalent une diminution significative du résultat obtenu en 2004 comparativement a 2000.
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1.2 L’'importance des attentes selon certains critéres sociodémographiques

Les tableaux suivants permettent d’avoir un apercu des variations dans le degré dimportance accordé a chaque attente par les usagers selon
différents critéres sociodémographiques. Les différences significatives sont établies sur la base du pourcentage de répondants ayant accordé un score

de 10 sur 10 a I'importance d’'une attente donnée.

TYPE D’ETABLISSEMENT FREQUENTE

TABLEAU 1.2.1 : IMPORTANCE DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L'ENSEMBLE DES USAGERS
D’UN CLSC, D'UN HOPITAL OU D’'UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON LE TYPE D’ETABLISSEMENT FREQUENTE

POURCENTAGE AYANT DONNE UN SCORE DE 10

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT N
SUR 10 A L'IMPORTANCE

CLsC HOPITAL Cll;:?'\ll:/QEEE
2004 2004 2004
(%) (%) (%)
DIMENSION RESPECT
Al Que I'on vous traite avec politesse et respect = = ?
A2 Que I'on respecte votre culture = = =
A3 Que I'on tienne compte de vos habitudes de vie = = =
A4 Que tous les gens soient traités équitablement = = =
DIMENSION INTIMITE
A5 Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniéere confidentielle = =
A.6 Que l'on respecte votre intimité physique = =
A7 Que 'aménagement des locaux permette de garantir la confidentialité des échanges = N
DIMENSION EMPATHIE
A.8 Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous = = =
A9 Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous écoute attentivement N = ?
A.10  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation = = =
Le er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants. 28

MARKETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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POURCENTAGE AYANT DONNE UN SCORE DE 10

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT N
SUR 10 A L'IMPORTANCE

CLSsC HOPITAL Cll;:?'\ll:/QEEE
2004 2004 2004
(%) (%) (%)
DIMENSION FIABILITE
A.11  Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous) = = =
A.12  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent = 7 =
A.13  Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations, que ce soit positif ou négatif = 7 =
A.14  Que les équipements soient adaptés a vos besoins = = =
A.15  Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux contrler votre état = N ?
A.16  Que les services regus améliorent votre qualité de vie = = =
A.17  Que l'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.) N = ?
DIMENSION RESPONSABILISATION
A.18  Que I'on vous propose des moyens ou des outils qui vous permettront d'éviter que le probléme ne se reproduise R] = =
A.19 Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous 2 2 2
A.20  Que I'on vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous concernent = R] =
DIMENSION APAISEMENT
A.21  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiéere, travailleur social ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce qui se passe a = R] =
chaque étape du traitement ou de l'intervention
A.22  Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) vous rassure 7 = =
A.23  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) vous mette en confiance = = =
DIMENSION SOLIDARISATION
A.24  Que I'on vous encourage a trouver du support ou de I'aide aupres de votre entourage (famille, proche, etc.) = N N
A.25 Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problémes similaires N N N
A.26  Que l'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu (de votre quartier) ? = N
A.27  Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent 7 = =
L er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants. 29
MARKETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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POURCENTAGE AYANT DONNE UN SCORE DE 10

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT N
SUR 10 A L'IMPORTANCE

CLSsC HOPITAL Cll;:?'\ll:/QEEE
2004 2004 2004
(%) (%) (%)
DIMENSION SIMPLICITE 72 ] =
A.28 Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢ca ne va pas = = =
A.29 Quily ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop compliqué, pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.) = = =
A.30  Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre = = =
A.31  Que la documentation fournie soit facile & comprendre = = =
A.32  Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d’exprimer votre insatisfaction soient faciles a suivre = = =
DIMENSION CONTINUITE
A.33  Lorsque c'est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) s'occupe de vous d’une fois a l'autre = ? ?
A.34  Quil soit facile d’obtenir des références pour des services spécialisés lorsque cela est requis = N 2
A.35 Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un second intervenant ou un spécialiste pour le méme probléme = = =
A.36  Que I'on assure le transfert de votre dossier & d’autres établissements, organismes ou professionnels, lorsque cela est requis = = =
DIMENSION ACCESSIBILITE
A.37  Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner a proximité 72 2 2
A.38  Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue = = =
A.39  Que I'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir) 72 2 2
DIMENSION RAPIDITE
A.40  Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable A = =
A.41  Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d'attente soit raisonnable N 7 =
A.42  Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit raisonnable = = =
A.43  Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) soit raisonnable = = =
DIMENSION CONFORT
A.44  Que I'atmospheére soit agréable dans |'établissement = = N
A.45  Que les locaux et les équipements soient propres 72 2 2
A.46  Que les lieux soient sécuritaires = = =
A.47  Que le mobilier soit confortable = = N
L er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants. 30
MARKETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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SEXE ET LANGUE MATERNELLE DU REPONDANT

TABLEAU 1.2.2 : IMPORTANCE DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE DES USAGERS
D’UN CLSC, D'UN HOPITAL OU D’'UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON LE SEXE ET LA LANGUE MATERNELLE DU REPONDANT

SEXE LANGUE MATERNELLE
LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT Homme = Femme | Frangais  Anglais Autre
2004 2004 2004 2004 2004
(%) (%) (%) (%) (%)
DIMENSION RESPECT
Al Que l'on vous traite avec politesse et respect A ] ? r = A
A2 Que I'on respecte votre culture L] 2 = = =
A3 Que I'on tienne compte de vos habitudes de vie A ] ? = = A
A4 Que tous les gens soient traités équitablement A 7 = = =
DIMENSION INTIMITE
A5 Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle L] = = =
A.6 Que I'on respecte votre intimité physique A ] ? 2 A =
A7 Que I'aménagement des locaux permette de garantir la confidentialité des échanges = = =
DIMENSION EMPATHIE
A.8 Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous = = =
A9 Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous écoute attentivement r A ] ]
A.10  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation 2 A =

31

Le er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
MARKETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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All
A.12
A.13
A.l4
A.15
A.16

A.l7

A.18
A.19

A.20

A.21

A.22

A.23

A.24
A.25
A.26

A.27

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION FIABILITE

Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent

Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations, que ce soit positif ou négatif

Que les équipements soient adaptés a vos besoins

Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux controler votre état

Que les services recus améliorent votre qualité de vie

Que I'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.)
DIMENSION RESPONSABILISATION

Que I'on vous propose des moyens ou des outils qui vous permettront d’éviter que le probleme ne se reproduise
Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous
Que I'on vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous concernent

DIMENSION APAISEMENT

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce qui se passe a
chaque étape du traitement ou de l'intervention

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous rassure

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous mette en confiance
DIMENSION SOLIDARISATION

Que I'on vous encourage a trouver du support ou de l'aide auprés de votre entourage (famille, proche, etc.)

Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problémes similaires
Que I'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu (de votre quartier)

Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent

SEXE

Homme
2004
(%)

K K ¢ ¢ ¢ ©

©

©

¢ ¢ ¢ ¢

Femme
2004
(%)

N N % 8 N 3N

N N N 3

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

LANGUE MATERNELLE

Frangais
2004
(%)

N 3N

= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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Anglais
2004
(%)

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

Autre
2004
(%)

1] ¢ ¢
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A.28
A.29
A.30
A3l

A.32

A.33
A.34
A.35

A.36

A.37
A.38

A.39

A.40
A.41
A.42

A.43

A.44
A.45
A.46

A.47

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION SIMPLICITE

Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas
Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop compliqué, pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.)
Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre

Que la documentation fournie soit facile a comprendre

Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d’exprimer votre insatisfaction soient faciles a suivre

DIMENSION CONTINUITE

Lorsque c’est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) s'occupe de vous d’une fois a l'autre
Qu'il soit facile d’obtenir des références pour des services spécialisés lorsque cela est requis

Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un second intervenant ou un spécialiste pour le méme probleme
Que l'on assure le transfert de votre dossier a d’'autres établissements, organismes ou professionnels, lorsque cela est requis

DIMENSION ACCESSIBILITE

Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner a proximité
Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue

Que I'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir)

DIMENSION RAPIDITE

Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable

Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d’attente soit raisonnable

Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit raisonnable

Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) soit raisonnable

DIMENSION CONFORT

Que l'atmospheére soit agréable dans I'établissement

Que les locaux et les équipements soient propres

Que les lieux soient sécuritaires

Que le mobilier soit confortable

SEXE

Homme
2004
(%)

K K ¢ ¢

1] K K ¢ ¢ "4 n ¢ € ¢

¢ ¢

Femme
2004
(%)

N N N 8 N

N N 3N

N N N N N N

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

LANGUE MATERNELLE

Frangais
2004
(%)

1] AN N

1] 1] 1] A N 3N

= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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Anglais
2004
(%)

mn ¢ ¢ Il

n ¢ ¢ ¢

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

Autre
2004
(%)

Il ¢ ¢

Il ¢ ¢

©

K ¢
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AGE DU REPONDANT

TABLEAU 1.2.3 : IMPORTANCE DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE DES USAGERS

Al
A2
A3
A4

A5
A.6
A7

A8
A9

A.10

D’UN CLSC, D'UN HOPITAL OU D’'UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON L’AGE DU REPONDANT

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION RESPECT

Que l'on vous traite avec politesse et respect

Que I'on respecte votre culture

Que I'on tienne compte de vos habitudes de vie

Que tous les gens soient traités équitablement

DIMENSION INTIMITE

Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle
Que I'on respecte votre intimité physique

Que I'aménagement des locaux permette de garantir la confidentialité des échanges
DIMENSION EMPATHIE

Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous écoute attentivement

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation

15 — 24 ans
2004
(%)

25 -44 ans | 45— 64 ans

2004
(%)

1] 1] 74 "2 |

Le er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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AGE

2004
(%)

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

65 ans et +
2004
(%)

1] A N
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All
A.12
A.13
A.l4
A.15
A.16

A.l7

A.18
A.19

A.20

A.21

A.22

A.23

A.24
A.25
A.26

A.27

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION FIABILITE

Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent

Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations, que ce soit positif ou négatif

Que les équipements soient adaptés a vos besoins

Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux controler votre état

Que les services recus améliorent votre qualité de vie

Que I'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.)
DIMENSION RESPONSABILISATION

Que I'on vous propose des moyens ou des outils qui vous permettront d’éviter que le probleme ne se reproduise
Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous
Que I'on vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous concernent

DIMENSION APAISEMENT

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce qui se passe a
chaque étape du traitement ou de l'intervention

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous rassure

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous mette en confiance
DIMENSION SOLIDARISATION

Que I'on vous encourage a trouver du support ou de l'aide auprés de votre entourage (famille, proche, etc.)

Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problémes similaires
Que I'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu (de votre quartier)

Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent

15 — 24 ans
2004
(%)

25— 44 ans | 45 — 64 ans

2004
(%)

©

¢ ¢

¢ ¢

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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AGE

2004
(%)

N N

3N N

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

65 ans et +
2004
(%)

A ]

Il AN N
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A.28
A.29
A.30
A3l

A.32

A.33
A.34
A.35

A.36

A.37
A.38

A.39

A.40
A.41
A.42

A.43

A.44
A.45
A.46

A.47

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION SIMPLICITE

Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas
Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop compliqué, pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.)
Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre

Que la documentation fournie soit facile a comprendre

Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d’exprimer votre insatisfaction soient faciles a suivre

DIMENSION CONTINUITE

Lorsque c’est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) s'occupe de vous d’une fois a l'autre
Qu'il soit facile d’obtenir des références pour des services spécialisés lorsque cela est requis

Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un second intervenant ou un spécialiste pour le méme probleme
Que l'on assure le transfert de votre dossier a d’'autres établissements, organismes ou professionnels, lorsque cela est requis

DIMENSION ACCESSIBILITE

Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner a proximité
Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue

Que I'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir)

DIMENSION RAPIDITE

Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable

Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d’attente soit raisonnable

Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit raisonnable

Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) soit raisonnable

DIMENSION CONFORT

Que l'atmospheére soit agréable dans I'établissement

Que les locaux et les équipements soient propres

Que les lieux soient sécuritaires

Que le mobilier soit confortable

15 — 24 ans
2004
(%)

] K ¢ ¢

©

Il ¢ ¢

25— 44 ans | 45 — 64 ans

2004
(%)

] K ¢ ¢

Il Il 1] Il 1] ] ¢ ¢ 1] K ¢ ¢

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

AGE

= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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2004
(%)

m N N N

N

Il N N

3

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

65 ans et +
2004
(%)

Il 1] 1] L] ] A N 3N [} [}
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PRESENCE D’UN MINEUR DANS LE FOYER ET NIVEAU DE SCOLARITE

TABLEAU 1.2.4 : IMPORTANCE DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE DES USAGERS

Al
A2
A3
A4

A5
A.6
A7

A8
A9

A.10

D’UN CLSC, D'UN HOPITAL OU D’'UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.
SELON LA PRESENCE D’UN MINEUR DANS LE FOYER ET LE NIVEAU DE SCOLARITE

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION RESPECT

Que I'on vous traite avec politesse et respect

Que l'on respecte votre culture

Que I'on tienne compte de vos habitudes de vie

Que tous les gens soient traités équitablement

DIMENSION INTIMITE

Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle
Que I'on respecte votre intimité physique

Que 'aménagement des locaux permette de garantir la confidentialité des échanges
DIMENSION EMPATHIE

Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous écoute attentivement

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation

PRESENCE D'UN

MINEUR
Oui Non
2004 2004
(%) (%)
8 =
] ?

Le er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

MARFETING

MEsnEnMERERE GALLUP

NIVEAU DE SCOLARITE

Prim. /
Second.

2004
(%)

Il Il Il N N n

= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

INTERNATIONAL ARSOCIATION

Collégial

2004
(%)

N N

N N

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

Universi-
taire

2004
(%)

K n

¢ ¢

¢ ¢
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PRESENCE D'UN NIVEAU DE SCOLARITE

MINEUR
LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT Oui Non Prim. / Collégial Univ,erSi'
Second. taire
2004 2004 2004 2004 2004
(%) (%) (%) (%) (%)
DIMENSION FIABILITE
A.11  Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous) = = ? = ]
A.12  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent = = ] = 2
A.13  Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations, que ce soit positif ou négatif = = = 2 ]
A.14  Que les équipements soient adaptés a vos besoins = = 7 ? A
A.15  Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux contrler votre état = = = = ]
A.16  Que les services regus améliorent votre qualité de vie A 2 7 ? A
A.17  Que l'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.) = = = = =
DIMENSION RESPONSABILISATION
A.18  Que I'on vous propose des moyens ou des outils qui vous permettront d'éviter que le probléme ne se reproduise = = = = =
A.19 Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous = = = = =
A.20  Que I'on vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous concernent = = = = =
DIMENSION APAISEMENT
A.21  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiéere, travailleur social ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce qui se passe a = = = = =
chaque étape du traitement ou de l'intervention
A.22  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) vous rassure = = 7 =
A.23  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) vous mette en confiance = = = =
DIMENSION SOLIDARISATION
A.24  Que I'on vous encourage a trouver du support ou de I'aide aupres de votre entourage (famille, proche, etc.) = = ? = ]
A.25 Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problémes similaires = = 7 = A
A.26  Que l'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu (de votre quartier) = = ? = ]
A.27  Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent = = 7 = A
L er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants. 38
MARKETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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A.28
A.29
A.30
A3l
A.32

A.33
A.34
A.35

A.36

A.37
A.38

A.39

A.40
A4l
A.42

A.43

A.44
A.45
A.46

A.47

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION SIMPLICITE

Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas
Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop compliqué, pas trop d’étapes, pas trop de paperasse, etc.)
Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre

Que la documentation fournie soit facile a comprendre

Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d’exprimer votre insatisfaction soient faciles a suivre

DIMENSION CONTINUITE

Lorsque c'est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) s'occupe de vous d’une fois a l'autre
Qu'il soit facile d'obtenir des références pour des services spécialisés lorsque cela est requis

Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un second intervenant ou un spécialiste pour le méme probleme
Que I'on assure le transfert de votre dossier a d’autres établissements, organismes ou professionnels, lorsque cela est requis

DIMENSION ACCESSIBILITE

Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner a proximité
Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue

Que I'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir)

DIMENSION RAPIDITE

Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable

Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d’attente soit raisonnable

Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit raisonnable

Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) soit raisonnable

DIMENSION CONFORT

Que l'atmospheére soit agréable dans I'établissement

Que les locaux et les équipements soient propres

Que les lieux soient sécuritaires

Que le mobilier soit confortable

PRESENCE D'UN

MINEUR
Oui Non
2004 2004
(%) (%)
3 2
] 7
3 2
3 2
] 7

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

NIVEAU DE SCOLARITE

Prim. /
Second.

2004
(%)

A N

N 3N

= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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Collégial

2004
(%)

N

N

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

Universi-
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2004
(%)

K K ¢ ¢

©
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PERCEPTION DE L’ETAT DE SANTE ET EXISTENCE D’UN HANDICAP

TABLEAU 1.2.5 : IMPORTANCE DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE DES USAGERS
D’UN CLSC, D'UN HOPITAL OU D’'UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON LA PERCEPTION DE L’ETAT DE SANTE ET L’EXISTENCE D’UN HANDICAP

ETAT DE SANTE EXISTENCE D'UN

HANDICAP
LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT Plutdt bon r:::flf;tis Oui Non
2004 2004 2004 2004
(%) (%) (%) (%)
DIMENSION RESPECT
Al Que I'on vous traite avec politesse et respect = = = =
A2 Que l'on respecte votre culture = = = =
A3 Que I'on tienne compte de vos habitudes de vie = = 2 ]
A4 Que tous les gens soient traités équitablement = = = =
DIMENSION INTIMITE
A5 Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle = = = =
A.6 Que I'on respecte votre intimité physique = = = =
A7 Que 'aménagement des locaux permette de garantir la confidentialité des échanges = = = =
DIMENSION EMPATHIE
A.8 Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous = = = =
A9 Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous écoute attentivement 2 ] = =
A.10  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation = = = =
Le er = Le syfnbole «=» indique I'absence de différence sigr]wificatim? entre le résultat d’u,nl sous-groupe de répondants c?mparativement au reste des répondants. , 40
MARKETNG = Les fléches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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ETAT DE SANTE EXISTENCE D'UN

HANDICAP
LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT Plut6t bon n::alltljt/ztis Oui Non
2004 2004 2004 2004
(%) (%) (%) (%)
DIMENSION FIABILITE
A.11  Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous) = = 7 N
A.12  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent ? ] = =
A.13  Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations, que ce soit positif ou négatif = = = =
A.14  Que les équipements soient adaptés a vos besoins = = = =
A.15  Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux contrler votre état = = = =
A.16  Que les services regus améliorent votre qualité de vie = = = =
A.17  Que l'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.) = = 7 N
DIMENSION RESPONSABILISATION
A.18  Que I'on vous propose des moyens ou des outils qui vous permettront d'éviter que le probléme ne se reproduise = = = =
A.19 Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous = = = =
A.20  Que I'on vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous concernent = = = =
DIMENSION APAISEMENT
A.21  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiéere, travailleur social ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce qui se passe a = = = =
chaque étape du traitement ou de l'intervention
A.22  Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) vous rassure = = ? N
A.23  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) vous mette en confiance = = = =
DIMENSION SOLIDARISATION
A.24  Que I'on vous encourage a trouver du support ou de I'aide aupres de votre entourage (famille, proche, etc.) = = 7 N
A.25 Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problémes similaires = = 2 N
A.26  Que l'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu (de votre quartier) = = = =
A.27  Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent = = = =
L er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants. 41
MARKETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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A.28
A.29
A.30
A3l
A.32

A.33
A.34
A.35

A.36

A.37
A.38

A.39

A.40
A4l
A.42

A.43

A.44
A.45
A.46

A.47

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION SIMPLICITE

Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas
Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop compliqué, pas trop d’étapes, pas trop de paperasse, etc.)
Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre

Que la documentation fournie soit facile a comprendre

Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d’exprimer votre insatisfaction soient faciles a suivre

DIMENSION CONTINUITE

Lorsque c'est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) s'occupe de vous d’une fois a l'autre
Qu'il soit facile d'obtenir des références pour des services spécialisés lorsque cela est requis

Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un second intervenant ou un spécialiste pour le méme probleme
Que I'on assure le transfert de votre dossier a d’autres établissements, organismes ou professionnels, lorsque cela est requis

DIMENSION ACCESSIBILITE

Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner a proximité
Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue

Que I'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir)

DIMENSION RAPIDITE

Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable

Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d’attente soit raisonnable

Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit raisonnable

Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) soit raisonnable

DIMENSION CONFORT

Que l'atmospheére soit agréable dans I'établissement

Que les locaux et les équipements soient propres

Que les lieux soient sécuritaires

Que le mobilier soit confortable

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

INTERNATIONAL ARSOCIATION

ETAT DE SANTE

Plut6t bon

2004
(%)

K ¢

Plutdt
mauvais

2004
(%)

N N

EXISTENCE D'UN

HANDICAP
Oui Non
2004 2004
(%) (%)
7 A
7 ]
7 ]
7 ]
2 N
42

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.



REVENU ANNUEL BRUT DU MENAGE

TABLEAU 1.2.6 : IMPORTANCE DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE DES USAGERS

Al
A2
A3

A4

A5
A.6

A7

A8
A9

A.10

Le er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

MARFETING

MEsnEnMERERE GALLUP

D’UN CLSC, D'UN HOPITAL OU D’'UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.
SELON LE REVENU ANNUEL BRUT DU MENAGE

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION RESPECT

Que I'on vous traite avec politesse et respect

Que l'on respecte votre culture

Que I'on tienne compte de vos habitudes de vie

Que tous les gens soient traités équitablement

DIMENSION INTIMITE

Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle
Que I'on respecte votre intimité physique

Que I'aménagement des locaux permette de garantir la confidentialité des échanges
DIMENSION EMPATHIE

Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) vous écoute attentivement

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation

INTERNATIONAL ARSOCIATION

REVENU ANNUEL BRUT DU MENAGE

Moins de
20 000 $

2004
(%)

[l [l L I VI |

20000 % a
39999 $

2004
(%)

N N N

40000 $ &
69 999 $

2004
(%)

[l [l © K n

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

70 000 $ et
plus

2004
(%)
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43



All
A.12
A.13
A.l14
A.15
A.16

A.l7

A.18
A.19

A.20

A.21

A.22

A.23

A.24
A.25
A.26

A.27

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION FIABILITE

Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent

Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations, que ce soit positif ou négatif

Que les équipements soient adaptés a vos besoins

Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux controler votre état

Que les services recus améliorent votre qualité de vie

Que I'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.)
DIMENSION RESPONSABILISATION

Que I'on vous propose des moyens ou des outils qui vous permettront d’éviter que le probleme ne se reproduise
Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous
Que I'on vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous concernent

DIMENSION APAISEMENT

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce qui se passe a
chaque étape du traitement ou de l'intervention

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous rassure

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous mette en confiance
DIMENSION SOLIDARISATION

Que I'on vous encourage a trouver du support ou de I'aide auprés de votre entourage (famille, proche, etc.)

Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problémes similaires
Que I'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu (de votre quartier)

Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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A.28
A.29
A.30
A31

A.32

A.33
A.34
A.35

A.36

A.37
A.38

A.39

A.40
A.41
A.42

A.43

A.44
A.45
A.46

A.47

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION SIMPLICITE

Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas
Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop compliqué, pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.)
Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre

Que la documentation fournie soit facile a comprendre

Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d’exprimer votre insatisfaction soient faciles a suivre

DIMENSION CONTINUITE

Lorsque c'est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) s'occupe de vous d’une fois a l'autre
Qu'il soit facile d’obtenir des références pour des services spécialisés lorsque cela est requis

Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un second intervenant ou un spécialiste pour le méme probleme
Que l'on assure le transfert de votre dossier a d'autres établissements, organismes ou professionnels, lorsque cela est requis

DIMENSION ACCESSIBILITE

Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner a proximité
Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue

Que l'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir)

DIMENSION RAPIDITE

Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable

Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d’attente soit raisonnable

Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit raisonnable

Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) soit raisonnable

DIMENSION CONFORT

Que l'atmosphére soit agréable dans I'établissement

Que les locaux et les équipements soient propres

Que les lieux soient sécuritaires

Que le mobilier soit confortable

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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OCCUPATION DU REPONDANT

TABLEAU 1.2.7 : IMPORTANCE DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE DES USAGERS

Al
A2
A3

A4

A5
A.6

A7

A8
A9

A.10

Le er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

MARFETING

MEsnEnMERERE GALLUP

D’UN CLSC, D'UN HOPITAL OU D’'UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.
SELON L’OCCUPATION DU REPONDANT

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION RESPECT

Que I'on vous traite avec politesse et respect

Que l'on respecte votre culture

Que I'on tienne compte de vos habitudes de vie

Que tous les gens soient traités équitablement

DIMENSION INTIMITE

Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle
Que I'on respecte votre intimité physique

Que I'aménagement des locaux permette de garantir la confidentialité des échanges
DIMENSION EMPATHIE

Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) vous écoute attentivement

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation

INTERNATIONAL ARSOCIATION

Travailleur

2004
(%)

[l [l ¥ €

OCCUPATION
Etudiant Retraité
2004 2004
(%) (%)
3 =
= ?
= 2

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

Au foyer /
Sans emploi

2004
(%)
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All
A.12
A.13
A.l14
A.15
A.16

A.l7

A.18
A.19

A.20

A.21

A.22

A.23

A.24
A.25
A.26

A.27

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION FIABILITE

Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent

Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations, que ce soit positif ou négatif

Que les équipements soient adaptés a vos besoins

Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux controler votre état

Que les services recus améliorent votre qualité de vie

Que I'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.)
DIMENSION RESPONSABILISATION

Que I'on vous propose des moyens ou des outils qui vous permettront d’éviter que le probleme ne se reproduise
Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous
Que I'on vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous concernent

DIMENSION APAISEMENT

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce qui se passe a
chaque étape du traitement ou de l'intervention

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous rassure

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous mette en confiance
DIMENSION SOLIDARISATION

Que I'on vous encourage a trouver du support ou de I'aide auprés de votre entourage (famille, proche, etc.)

Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problémes similaires
Que I'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu (de votre quartier)

Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

Au foyer /
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A.28
A.29
A.30
A31

A.32

A.33
A.34
A.35

A.36

A.37
A.38

A.39

A.40
A.41
A.42

A.43

A.44
A.45
A.46

A.47

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION SIMPLICITE

Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas
Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop compliqué, pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.)
Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre

Que la documentation fournie soit facile a comprendre

Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d’exprimer votre insatisfaction soient faciles a suivre

DIMENSION CONTINUITE

Lorsque c'est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) s'occupe de vous d’une fois a l'autre
Qu'il soit facile d’obtenir des références pour des services spécialisés lorsque cela est requis

Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un second intervenant ou un spécialiste pour le méme probleme
Que l'on assure le transfert de votre dossier a d'autres établissements, organismes ou professionnels, lorsque cela est requis

DIMENSION ACCESSIBILITE

Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner a proximité
Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue

Que l'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir)

DIMENSION RAPIDITE

Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable

Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d’attente soit raisonnable

Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit raisonnable

Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) soit raisonnable

DIMENSION CONFORT

Que l'atmosphére soit agréable dans I'établissement

Que les locaux et les équipements soient propres

Que les lieux soient sécuritaires

Que le mobilier soit confortable

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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ORIGINE DU REPONDANT

TABLEAU 1.2.8 : IMPORTANCE DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE DES USAGERS
D’UN CLSC, D'UN HOPITAL OU D’'UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON L’ORIGINE DU REPONDANT

ORIGINE
Au Canada Au Canada | Au Canada Personne
LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT depuis 15 | depuis 15a  depuis 30 née au
ans ou - 30 ans ans et + Canada
2004 2004 2004 2004
(%) (%) (%) (%)
DIMENSION RESPECT
Al Que I'on vous traite avec politesse et respect 3 = = =
A2 Que l'on respecte votre culture = = = =
A3 Que I'on tienne compte de vos habitudes de vie 3 = = 2

A4 Que tous les gens soient traités équitablement

DIMENSION INTIMITE

A5 Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle = = = ?
A.6 Que I'on respecte votre intimité physique = = = =
A7 Que 'aménagement des locaux permette de garantir la confidentialité des échanges = = = =
DIMENSION EMPATHIE

A.8 Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous = A =

A9 Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous écoute attentivement 3 ] =

A.10  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation A = = =
Le er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants. 49

MARKETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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ORIGINE

Au Canada = Au Canada Au Canada Personne

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT depuis 15 | depuis 15a  depuis 30 née au
ans ou - 30 ans ans et + Canada

2004 2004 2004 2004

(%) (%) (%) (%)

DIMENSION FIABILITE

A.11  Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)

A.12  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent ] N = ?

A.13  Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations, que ce soit positif ou négatif = = = =

A.14  Que les équipements soient adaptés a vos besoins = = = =

A.15  Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux contrler votre état = = = =

A.16  Que les services regus améliorent votre qualité de vie A = = 2

A.17  Que l'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.) ] = = ?
DIMENSION RESPONSABILISATION

A.18  Que I'on vous propose des moyens ou des outils qui vous permettront d'éviter que le probléme ne se reproduise ] A ] = ?

A.19 Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous = = =

A.20  Que I'on vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous concernent ] = = ?
DIMENSION APAISEMENT

A.21  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiéere, travailleur social ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce qui se passe a = = = =
chaque étape du traitement ou de l'intervention

A.22  Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) vous rassure = = 7 =

A.23  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) vous mette en confiance = = = =
DIMENSION SOLIDARISATION

A.24  Que I'on vous encourage a trouver du support ou de I'aide aupres de votre entourage (famille, proche, etc.) = = = =

A.25 Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problémes similaires = = = =

A.26  Que l'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu (de votre quartier) A = = =

A.27  Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent = = = =

L er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants. 50

MARKETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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A.28
A.29
A.30
A3l
A.32

A.33
A.34
A.35

A.36

A.37
A.38

A.39

A.40
A4l
A.42

A.43

A.44
A.45
A.46

A.47

Le
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LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION SIMPLICITE

Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas
Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop compliqué, pas trop d’étapes, pas trop de paperasse, etc.)
Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre

Que la documentation fournie soit facile a comprendre

Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d’exprimer votre insatisfaction soient faciles a suivre

DIMENSION CONTINUITE

Lorsque c'est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) s'occupe de vous d’une fois a l'autre
Qu'il soit facile d'obtenir des références pour des services spécialisés lorsque cela est requis

Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un second intervenant ou un spécialiste pour le méme probleme
Que I'on assure le transfert de votre dossier a d’autres établissements, organismes ou professionnels, lorsque cela est requis

DIMENSION ACCESSIBILITE

Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner a proximité
Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue

Que I'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir)

DIMENSION RAPIDITE

Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable

Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d’attente soit raisonnable

Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit raisonnable

Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) soit raisonnable

DIMENSION CONFORT

Que l'atmospheére soit agréable dans I'établissement

Que les locaux et les équipements soient propres

Que les lieux soient sécuritaires

Que le mobilier soit confortable

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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1.3 Satisfaction globale des répondants

» Globalement en 2004, les résidents de I'Tle de Montréal agés de 15 ans et plus ayant utilisé, pour eux-mémes ou pour une personne a leur charge,
les services d’'un établissement ayant une mission de CLSC ou de CH et/ou d’une clinique médicale sur I'Tle de Montréal au cours des douze (12)
derniers mois, se disent trés satisfaits (48%6) ou assez satisfaits (42%b6) des services recus dans ces établissements.

» En contrepartie, 1096 des usagers montréalais sont insatisfaits des services recus dans les établissements de santé de I'lle de Montréal.

» Comparativement a 2000, la satisfaction des usagers est demeurée relativement stable.

TABLEAU 1.3 : Globalement, diriez-vous que vous étes trés, assez, peu ou pas du tout satisfaits des services regus dans

I'établissement de santé fréquenté?

Base : Tous les répondants. TO(::IZ';;OO
TOTAL SATISFAIT 91%
Tres satisfait 50%
Assez satisfait 41%
TOTAL INSATISFAIT 9%

Peu satisfait 7%

Pas du tout satisfait 2%

Leqger
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TOTAL 2004
(n=3804)

90%0
48%
42%
10%
7%
3%

RESULTATS 2004

TYPE D’ETABLISSEMENT VISITE AU COURS DES

CLSC
(n=893)
92%2

51%

41%

8%\

5%

3%

12 DERNIERS MOIS

HOPITAUX

(n=1655)
87%0N
44%N

43%
13%2
9%
4%

CLINIQUES
PRIVEES

(n=1256)
92%2
52%2

41%
7% 3N
6%
1%N
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» La tendance a étre trés satisfaits s’observe principalement chez les groupes d’'usagers suivants :

Usagers des cliniques privées (52%)

Usagers des CLSC (51%)

65 ans et plus (70%)

Personnes installées au Canada depuis plus de 30 ans (57%)
Personnes nées au Canada (51%)

Personnes d’origine québécoise ou canadienne (50%)
Scolarité de niveau primaire ou secondaire (55%)

Pas d’enfants de moins de 18 ans dans le foyer (50%)
Personnes se disant & l'aise financiérement (55%)
Personnes retraitées (66%)

v v v v v v v v v v Vv

Personnes présentant un handicap (53%)

N

» La tendance a étre insatisfaits s'observe principalement chez les groupes d’'usagers suivants :

Usagers des hdpitaux (13%)

25-44 ans (11%)

Allophones (14%)

Personnes installées au Canada depuis moins de 15 ans (15%)

Personnes issues d’une communauté culturelle ou d’'un groupe ethnique (12%)
Personnes se considérant pauvres (15%)

Travailleurs (11%)

Personnes n'ayant pas de police d’assurance privée (12%)

v v v v v v v v v

Personnes s’estimant en moins bonne santé (12%)
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» Le graphique suivant présente I'évolution de la satisfaction des usagers montréalais des services de santé et des services sociaux depuis 1994.
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Evolution de la satisfaction depuis 1994
Proportion des répondants trés satisfaits de fagon globale

53% 50% ) 55% 28%
42% 1 46% 1
1994 1997 2000 2001 2002 2004

Evolution de la satisfaction globale depuis 1994

Globalement, diriez-vous que vous étes trés, assez, peu ou pas du tout satisfaits des services regus
dans ['établissement de santé fréquenté?

Peu ou pas du tout

Tres satisfaits Assez satisfaits satisfaits
Base % % ”
2004 (n=3804) 48 42 10
2002 (n=2006) 55 37 8
2001 (n=2008) 46 4 2
2000 (n=2006) 50 41 °
1997 (n=2001) 53 38 °
1994 (n=4001) 42 48 10
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1.4 La satisfaction en regard des attentes des usagers

Cette section présente la satisfaction des usagers montréalais a I'égard des services de santé et des services sociaux, et ce, sur chacune des attentes
évaluées en 2004.

Le degré de satisfaction des usagers a été mesuré a l'aide d'une échelle d'accord en 4 points (totalement d'accord, plutét d'accord, plutdt en
désaccord et totalement en désaccord) : I'expression wusagers trés satisfaits fait donc référence a ceux qui sont « totalement d'accord avec le fait
gu’une attente a été parfaitement comblée ».

Dans les tableaux de cette section, le rang de chaque attente est déterminé par le pourcentage d'usagers qui se disent trés satisfaits a son égard
(totalement d'accord) en 2004.

Les scores moyens sur 10 obtenus pour chacune des attentes permettent d’évaluer la satisfaction relative de I'ensemble des usagers interrogés envers
chaque attente. Comparativement a I'analyse des scores moyens, cette approche (la proportion d’'usagers se disant totalement d'accord avec une
affirmation) permet d’obtenir une plus grande variance de la satisfaction exprimée par les usagers a I'égard des attentes.

Lorsque possible, une comparaison est présentée entre les résultats de 2004 et ceux de I'année 2000. Il importe de souligner que, sur les 47 attentes
du concept évalué en 2004, 21 attentes sont identiques ou semblables aux attentes évaluées en 2000.
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» Dans I'ensemble, les usagers des services de santé et des services sociaux de Montréal sont nettement plus satisfaits envers les attentes évaluées,
comparativement a il y a quatre ans. En effet, plus de la moitié des usagers (proportion variant de 55% a 67%) expriment une grande satisfaction
(totalement d'accord) envers 14 attentes sur 47. En 2000, 4 attentes sur 39 étaient jugées trés satisfaisantes par une proportion équivalente
d’'usagers (proportion variant entre 57% et 62%).

» Les attentes les plus satisfaisantes sont principalement associées a I'accessibilité (3 attentes sur 14) et a la fiabilité (3 attentes sur 14). Dans une
moindre mesure, on retrouve dans cette liste des attentes relatives a l'intimité (2 attentes), au respect (2 attentes) et au confort (2 attentes).

» Voici les attentes qui affichent les meilleurs scores de satisfaction :

R POURCENTAGE AYANT EXPRIME UNE DIMENSION
N SATISFACTION’ TOTALE A L’EGARD DE
LES QUATORZE (14) ATTENTES LES PLUS SATISFAISANTES EN 2004 L'ATTENTE

N 2000 2004
© (%) (%)
1 A.6 On respecte mon intimité physique 62 677 Intimité
2 A.37  L'établissement est facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté) ou encore, il est facile 51 662 Accessibilité

de stationner & proximité
3 Al On me traite avec politesse et respect 52 652 Respect
4 A5 Les renseignements qui me concernent sont traités de maniére confidentielle 57 642 Intimité
5 A.2 On respecte ma culture - 64 Respect
6 A.30 On me parle dans des mots que je peux facilement comprendre 60 642 Simplicité
7 A.38  On me donne des services adaptés a ma culture et a ma langue - 63 Accessibilité
8 A.12  L'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) est compétent 48 612 Fiabilité
9 A.17  On respecte les engagements pris & mon égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.) - 58 Fiabilité
10 | A.46  Les lieux sont sécuritaires -- 57 Confort
11 A.45  Les locaux et les équipements sont propres 52 577 Confort
12 A9 L'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) m'écoute attentivement - 57 Empathie
13  A39 L'établissement est ouvert a des heures qui me conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir) 37 552 Accessibilité
14 | A.13  Jobtiens les résultats de mes examens et évaluations, que ce soit positif ou négatif a7 552 Fiabilité

Les attentes sont présentées en ordre décroissant du pourcentage d’'usagers ayant exprimé une satisfaction totale (« TOTALEMENT D’ACCORD ») a I'égard de I'attente évaluée.
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» Les attentes les moins satisfaisantes sont liées a la dimension solidarisation (4 attentes sur 13) et a la dimension rapidité (4 attentes sur 13).

o Z >» =X

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

A.42
A1l
A.40
A.43
A.47

A.35

A.26
A4l

A.28

A.32
A.27
A.24

A.25

LES TREIZE (13) ATTENTES LES MOINS SATISFAISANTES EN 2004

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

Mes rendez-vous sont traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)

Le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels est raisonnable

Le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) est raisonnable
Le mobilier est confortable

Je n'ai pas a répéter les mémes informations lorsque je rencontre un second intervenant ou spécialiste pour le méme
probléme

On m’encourage a utiliser les ressources de mon milieu (de mon quartier)
Lorsque je n'ai pas de rendez-vous, le temps d'attente est raisonnable

1l est facile de choisir mon intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢a
ne va pas

Les procédures me permettant de porter plainte ou d’exprimer mon insatisfaction sont faciles a suivre
On offre du support aux personnes qui m'assistent
On m'encourage a trouver du support ou de I'aide aupres de mon entourage (famille, proche, etc.)

On m’encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problémes similaires

POURCENTAGE AYANT EXPRIME UNE
SATISFACTION TOTALE A L’EGARD DE

2000
(%)

31

24

19

L’ATTENTE

2004
(%)
38
372
35
34
32
28

27
26

253

22

22

21
133

Les attentes sont présentées en ordre décroissant du pourcentage d’'usagers ayant exprimé une satisfaction totale (« TOTALEMENT D’ACCORD ») a I'égard de I'attente évaluée.
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DIMENSION

Rapidité
Fiabilité
Rapidité
Rapidité
Confort

Continuité

Solidarisation
Rapidité

Simplicité

Simplicité
Solidarisation
Solidarisation

Solidarisation
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» Des 21 attentes évaluées a la fois en 2000 et en 2004, 18 attentes enregistrent une augmentation de la proportion d’'usagers qui les jugent trés
satisfaisantes (totalement d’accord) comparativement a 3 attentes qui enregistrent une diminution.

G Z >» 3

25

22

36

29

34

14

20

30

21

11

31

Les attentes sont présentées en ordre décroissant du pourcentage d’'usagers ayant exprimé une satisfaction totale (« TOTALEMENT D’ACCORD ») a I'égard de I'attente évaluée.
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A.39
A.22

A.37

A.12
Al

A.33

All

A.29

A.44
A.13
A.8
A.19
A5

A.21

A.45
A.6
A.30

A.18

LES DIX-HUIT (18) ATTENTES AYANT ENREGISTRE LES PLUS FORTES HAUSSES DE SATISFACTION
ENTRE 2000 ET 2004

L'établissement est ouvert a des heures qui me conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir)
L'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) me rassure

L'établissement est facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté) ou encore, il est facile
de stationner & proximité

L'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) est compétent
On me traite avec politesse et respect

Lorsque c'est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) s'occupe
de vous d'une fois a l'autre

Mes rendez-vous sont traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)

Il'y a peu de formalités (pas trop compliqué, pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.) pour faire affaire avec un
établissement

L'atmospheére est agréable dans I'établissement

J'obtiens les résultats de mes examens et évaluations, que ce soit positif ou négatif

On prend le temps nécessaire pour s'occuper de moi

On me présente et m'explique tous les différents choix de traitement ou d’intervention qui s'offrent & moi
Les renseignements qui me concernent sont traités de maniére confidentielle

L'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) prend le temps de bien m’expliquer
ce qui se passe a chaque étape du traitement ou de l'intervention

Les locaux et les équipements sont propres
On respecte mon intimité physique
On me parle dans des mots que je peux facilement comprendre

On me propose des moyens et des outils afin d’éviter que le probléme ne se reproduise

POURCENTAGE AYANT
EXPRIME UNE SATISFACTION
TOTALE A L’EGARD DE

2000
(%)
37
36
51

48
52

a1

31
38

34
47
45
40
57

52
62
60

43

L’ATTENTE

2004
(%)

557
492

662

612
6572
502

372

452

402
552
512
452
642

502

572

672

642
44

VARIATION

(2004 vs 2000)
(%)

48,6

9,6
8,1
6,7

2,3

DIMENSION

Accessibilité
Apaisement

Accessibilité

Fiabilité
Respect

Continuité

Fiabilité

Simplicité

Confort
Fiabilité
Empathie

Responsabilisation

Intimité

Apaisement

Confort
Intimité
Simplicité

Responsabilisation
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POURCENTAGE AYANT VARIATION DIMENSION

R EXPRIME UNE SATISFACTION
A LES TROIS (3) ATTENTES AYANT ENREGISTRE LES PLUS FORTES BAISSES DE SATISFACTION TOTALE A L’'EGARD DE
N ENTRE 2000 ET 2004 L'ATTENTE
G 2000 2004 (2004 vs 2000)
(%) (%) (%)
47 | A.25 On m'encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problémes similaires 19 133 -31,6 Solidarisation
43 | A28 |l est facile de choisir mon intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢a 32 253 -21,9 Simplicité
ne va pas
46 | A.24  On m’encourage a trouver du support ou de l'aide auprés de mon entourage (famille, proche, etc.) 24 21 -12,5 Solidarisation

Les attentes sont présentées en ordre décroissant du pourcentage d'usagers ayant exprimé une satisfaction totale (« TOTALEMENT D’ACCORD ») a I'égard de I'attente évaluée.

Le tableau suivant présente le classement complet des 47 attentes a I'égard des services de santé et des services sociaux selon la satisfaction
exprimée par les usagers montréalais interrogés.

Rappelons que, dans les tableaux de cette section, le rang de chaque attente est déterminé par le pourcentage d'usagers qui se disent trés
satisfaits a son égard (totalement d'accord) en 2004.
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TABLEAU 1.4 :

R

A

N LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

G

H A.6  On respecte mon intimité physique

2 | A.37 L'établissement est facilement accessible par transport en commun (incluant le
transport adapté) ou encore, il est facile de stationner a proximité

3 Al On me traite avec politesse et respect

4 A5 Les renseignements qui me concernent sont traités de maniéere confidentielle

5 | A2 Onrespecte ma culture

6 | A.30 On me parle dans des mots que je peux facilement comprendre

7 | A.38 On me donne des services adaptés a ma culture et & ma langue

8 | A12 Ll'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre
professionnel) est compétent

9 | A.17 On respecte les engagements pris a mon égard (rappels téléphoniques, suivi,
communication des résultats, etc.)

10 | A.46 Les lieux sont sécuritaires

SCORE MOYEN SUR 10

2000
(note sur 10)

8,64

8,01

8,18

8,55

2004
(note sur 10)

8,67|

8,492

8,59
8,862
8,78
8,62
8,51

8,512
8,40

8,48

POURCENTAGE AYANT EXPRIME
UNE SATISFACTION TOTALE A

L’EGARD DE L’ATTENTE

2000
(%)
62

51

52

57

2004
(%)

67|»

662

652
642
64
642
63

612
58

57

VARIATION

SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

(2004 vs 2000)

(%)
8,1

29,4

25,0

12,3

Les attentes sont présentées en ordre décroissant du pourcentage d’'usagers ayant exprimé une satisfaction totale (« TOTALEMENT D’ACCORD ») a I'égard de I'attente évaluée.

J En 2004, 67%0 des usagers montréalais des services de santé et des services sociaux se sont dits totalement satisfaits a I'égard de I'attente A.6, lui conférant ainsi le 1°" rang de satisfaction parmi
les 47 attentes du concept. Ce résultat représente une hausse de 8,1%b par rapport a la proportion d’'usagers qui étaient totalement satisfaits de I'attente A.6 en 2000. En moyenne, la note globale de

satisfaction obtenue par I'attente A.6 est de 8,67 sur 10 pour I'année 2004.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.
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= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du résultat obtenu en 2004 comparativement & 2000.

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent une diminution significative du résultat obtenu en 2004 comparativement a 2000.
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TABLEAU 1.4 : SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS. (suite)

R SCORE MOYEN SUR 10 POURCENTAGE AYANT EXPRIME VARIATION

A UNE §ATISFACTION TOTALE A

\ LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT L’EGARD DE L'ATTENTE

2000 2004 2000 2004 (2004 vs 2000)

€ (note sur 10) (note sur 10) (%) (%) (%)

g A.45  Les locaux et les équipements sont propres 8,28 m 52 ﬂz 9,6

12 A9 Lllintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre - 8,27 - 57 -
professionnel) m'écoute attentivement

13 | A.39 L'établissement est ouvert a des heures qui me conviennent (i.e. semaine, fin 7,21 7,972 37 552 48,6
de semaine et/ou le soir)

14 | A.13 Jobtiens les résultats de mes examens et évaluations, que ce soit positif ou 7,73 7,93 47 552 17,0
négatif

15 | A.15 Les services que j'ai recus ont amélioré ma santé ou m'ont permis de mieux - 8,14 - 54 -
contrdler mon état

16 ' A.10 Lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre -- 8,04 -- 54 --
professionnel) comprend bien ma situation

17 A7  L'aménagement des locaux permet de garantir la confidentialité des échanges - 7,87 - 54 -

18 | A.14 Les équipements sont adaptés a mes besoins -- 8,23 -- 53 --

19 A.23 VLintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre - 7,93 - 51 -
professionnel) me met en confiance

20 A.8 On prend le temps nécessaire pour s'occuper de moi 7,82 7,83 45 512 13,3

Les attentes sont présentées en ordre décroissant du pourcentage d’'usagers ayant exprimé une satisfaction totale (« TOTALEMENT D’ACCORD ») a I'égard de I'attente évaluée.

J En 2004, 57%b des usagers montréalais des services de santé et des services sociaux se sont dits totalement satisfaits a I'égard de I'attente A.45, lui conférant ainsi le 11° rang de satisfaction parmi
les 47 attentes du concept. Ce résultat représente une hausse de 9,6% par rapport a la proportion d'usagers qui étaient totalement satisfaits de I'attente A.45 en 2000. En moyenne, la note globale de
satisfaction obtenue par 'attente A.45 est de 8,30 sur 10 pour I'année 2004.
Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison. 61
MARKETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du résultat obtenu en 2004 comparativement & 2000.

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent une diminution significative du résultat obtenu en 2004 comparativement a 2000.
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TABLEAU 1.4 : SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS. (suite)

R SCORE MOYEN SUR 10 POURCENTAGE AYANT EXPRIME VARIATION

A UNE SATISFACTION TOTALE A

\ LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT L’EGARD DE L'ATTENTE

2000 2004 2000 2004 (2004 vs 2000)

€ (note sur 10) (note sur 10) (%) (%) (%)

g A.21 VLintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre 7,76 7,86| 45 ﬂz 11,1|
professionnel) prend le temps de bien m’expliquer ce qui se passe a chaque
étape du traitement ou de l'intervention

22 A33 Le méme intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre 7,35 7,862 41 502 22,0
professionnel) s'occupe de moi d’'une fois a 'autre, lorsque c’est possible

23 A.31 Ladocumentation fournie est facile a comprendre - 8,31 - 49 -

24 | A.16 Les services que j'ai regus améliorent ma qualité de vie - 7,95 - 49 -

25 A.22 VLlintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre 7,55 7,932 36 492 36,1
professionnel) me rassure

26 A4 Tous les gens sont traités équitablement -- 7,95 -- 48 --

27 A.20 On m'encourage a prendre une part active aux décisions qui me concernent - 7,69 - a7 -

28 A.3  On tient compte de mes habitudes de vie - 7,83 - 46 -

29 A29 |Ily a peu de formalités (pas trop compliqué, pas trop d'étapes, pas trop de 7,56 7,62 38 452 18,4
paperasse, etc.) pour faire affaire avec un établissement

30 A.19 On me présente et m'explique tous les différents choix de traitement ou 7,54 7,53 40 452 12,5

d'intervention qui s'offrent a moi

Les attentes sont présentées en ordre décroissant du pourcentage d’'usagers ayant exprimé une satisfaction totale (« TOTALEMENT D’ACCORD ») a I'égard de I'attente évaluée.

J En 2004, 50%b6 des usagers montréalais des services de santé et des services sociaux se sont dits totalement satisfaits a I'égard de I'attente A.21, lui conférant ainsi le 21° rang de satisfaction parmi
les 47 attentes du concept. Ce résultat représente une hausse de 11,1%b par rapport a la proportion d'usagers qui étaient totalement satisfaits de I'attente A.21 en 2000. En moyenne, la note globale de
satisfaction obtenue par 'attente A.21 est de 7,86 sur 10 pour I'année 2004.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.
MABETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du résultat obtenu en 2004 comparativement & 2000.
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A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent une diminution significative du résultat obtenu en 2004 comparativement a 2000.
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TABLEAU 1.4 :

®» 2 > XD

36

37

38

39

40

A.18

A.34

A.36

A.44

A.42

All

A.40

A.43

A.47

A.35

DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS. (suite)

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

On me propose des moyens et des outils afin d'éviter que le probleme ne se
reproduise

1l est facile d’obtenir des références pour des services spécialisés lorsque cela
est requis

On assure le transfert de mon dossier a d'autres établissements, organismes
ou professionnels, lorsque cela est requis

L'atmospheére est agréable dans I'établissement

Le délai pour obtenir les résultats de mes examens ou évaluations est
raisonnable
Mes rendez-vous sont traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)

Le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels est raisonnable

Le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner,
radiographies, etc.) est raisonnable
Le mobilier est confortable

Je n'ai pas a répéter les mémes informations lorsque je rencontre un second
intervenant ou spécialiste pour le méme probleme

SCORE MOYEN SUR 10

2000

(note sur 10)

7,65

2004

(note sur 10)

7.68|

7,80
7,86

7,492

7,44

6,88
6,56

6,98

6,87

6,61

POURCENTAGE AYANT EXPRIME
UNE SATISFACTION TOTALE A
L’EGARD DE L’ATTENTE

2000
(%)
43

2004
(%)

44|

42
40

402

38

372
35

34

32

28

SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE

VARIATION

(2004 vs 2000)
(%)

2,3

Les attentes sont présentées en ordre décroissant du pourcentage d’'usagers ayant exprimé une satisfaction totale (« TOTALEMENT D’ACCORD ») a I'égard de I'attente évaluée.

J En 2004, 44%b des usagers montréalais des services de santé et des services sociaux se sont dits totalement satisfaits a I'égard de I'attente A.18, lui conférant ainsi le 31° rang de satisfaction parmi

les 47 attentes du concept. Ce résultat représente une hausse de 2,3% par rapport a la proportion d'usagers qui étaient totalement satisfaits de I'attente A.18 en 2000. En moyenne, la note globale de

satisfaction obtenue par 'attente A.18 est de 7,68 sur 10 pour I'année 2004.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.
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= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du résultat obtenu en 2004 comparativement & 2000.

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent une diminution significative du résultat obtenu en 2004 comparativement a 2000.
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TABLEAU 1.4 : SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS. (suite)

R SCORE MOYEN SUR 10 POURCENTAGE AYANT EXPRIME VARIATION

A UNE §ATISFACTION TOTALE A

\ LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT L’EGARD DE L'ATTENTE

2000 2004 2000 2004 (2004 vs 2000)

c (note sur 10) (note sur 10) (%) (%) (%)

ﬂ A.26  On m’encourage a utiliser les ressources de mon milieu (de mon quartier) - Gﬂl - E j

42 | A.41 Lorsque je n'ai pas de rendez-vous, le temps d'attente est raisonnable - 5,94 - 26 -

43 | A.28 Il est facile de choisir mon intervenant (médecin, infirmiere, travailleur social 6,80 5,758 32 253 -21,9
ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas

44 A.32 Les procédures me permettant de porter plainte ou d'exprimer mon - 6,79 - 22 -
insatisfaction sont faciles a suivre

45 | A.27 On offre du support aux personnes qui m'assistent - 6,45 - 22 -

46 | A.24 On m'encourage a trouver du support ou de l'aide auprés de mon entourage 6,46 6,37 24 21 -12,5
(famille, proche, etc.)

47 | A.25 On m'encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant 5,75 5,318 19 133 -31,6

vécu des problémes similaires

Les attentes sont présentées en ordre décroissant du pourcentage d’'usagers ayant exprimé une satisfaction totale (« TOTALEMENT D’ACCORD ») a I'égard de I'attente évaluée.

J En 2004, 27%b des usagers montréalais des services de santé et des services sociaux se sont dits totalement satisfaits a I'égard de I'attente A.26, lui conférant ainsi le 41° rang de satisfaction parmi
les 47 attentes du concept. En moyenne, la note globale de satisfaction obtenue par I'attente A.26 est de 6,47 sur 10 pour I'année 2004. Aucune comparaison n’est possible par rapport a I'année 2000.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.
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= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du résultat obtenu en 2004 comparativement & 2000.

A linverse, les fleches orientées vers le bas (N) signalent une diminution significative du résultat obtenu en 2004 comparativement a 2000.
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1.5 La satisfaction a I’égard des attentes selon certains critéres sociodémographiques

Les tableaux suivants permettent de comparer différents groupes d’'usagers selon la satisfaction exprimée en 2004 pour chacune des 47 attentes. Les
différences significatives sont établies sur la base du pourcentage de répondants se disant totalement satisfaits a I'égard d’une attente donnée.

TYPE D’ETABLISSEMENT FREQUENTE

TABLEAU 1.5.1 : SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON LE TYPE D’ETABLISSEMENT FREQUENTE

POURCENTAGE AYANT EXPRIME UNE

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT SATISFACTION TOTALE A L’EGARD DE
L’ATTENTE
N CLINIQUE
L HOPITAL 2
cLse © PRIVEE
2004 2004 2004
(%) (%) (%)

DIMENSION RESPECT

Al Que I'on vous traite avec politesse et respect = = 2
A2 Que l'on respecte votre culture = = =
A3 Que I'on tienne compte de vos habitudes de vie = N 2
A4 Que tous les gens soient traités équitablement = N ?
DIMENSION INTIMITE
A5 Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle =
A.6 Que I'on respecte votre intimité physique =
A7 Que I'aménagement des locaux permette de garantir la confidentialité des échanges =
DIMENSION EMPATHIE
A.8 Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous =
A9 Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous écoute attentivement =
A.10  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation =
Le er = Le syfnbole «=» indique I'absence de différence sigr]wificative entre le résultat d’u,nl sous-groupe de répondants c?mparativement au reste des répondants. , 65
MARKETNG = Les fléches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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All
A.12
A.13
A.l4
A.15
A.16

A.l7

A.18
A.19

A.20

A.21

A.22

A.23

A.24
A.25
A.26

A.27

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION FIABILITE

Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent

Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations, que ce soit positif ou négatif

Que les équipements soient adaptés a vos besoins

Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux controler votre état

Que les services recus améliorent votre qualité de vie

Que I'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.)
DIMENSION RESPONSABILISATION

Que I'on vous propose des moyens ou des outils qui vous permettront d’éviter que le probleme ne se reproduise
Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous
Que I'on vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous concernent

DIMENSION APAISEMENT

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce qui se passe a

chaque étape du traitement ou de l'intervention

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous rassure

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous mette en confiance
DIMENSION SOLIDARISATION

Que I'on vous encourage a trouver du support ou de l'aide auprés de votre entourage (famille, proche, etc.)

Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problémes similaires
Que I'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu (de votre quartier)

Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

POURCENTAGE AYANT EXPRIME UNE
SATISFACTION TOTALE A L’EGARD DE

CLSC

2004
(%)

A N N 3N

L’ATTENTE
HOPITAL

2004
(%)

©

©

= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

INTERNATIONAL ARSOCIATION

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

CLINIQUE
PRIVEE

2004
(%)

Il A N N

¢ ¢
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A.28
A.29
A.30
A31

A.32

A.33
A.34
A.35
A.36

A.37
A.38
A.39

A.40
A.41
A.42

A.43

A.44
A.45
A.46

A.47

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION SIMPLICITE

Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas
Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop compliqué, pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.)
Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre

Que la documentation fournie soit facile a comprendre

Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d’exprimer votre insatisfaction soient faciles a suivre

DIMENSION CONTINUITE

Lorsque c'est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) s’occupe de vous d’une fois a l'autre
Qu'il soit facile d’obtenir des références pour des services spécialisés lorsque cela est requis

Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un second intervenant ou un spécialiste pour le méme probléme
Que l'on assure le transfert de votre dossier a d'autres établissements, organismes ou professionnels, lorsque cela est requis

DIMENSION ACCESSIBILITE

Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner a proximité
Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue

Que I'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir)

DIMENSION RAPIDITE

Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable

Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d’attente soit raisonnable

Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit raisonnable

Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) soit raisonnable

DIMENSION CONFORT

Que I'atmosphére soit agréable dans I'établissement

Que les locaux et les équipements soient propres

Que les lieux soient sécuritaires

Que le mobilier soit confortable

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

POURCENTAGE AYANT EXPRIME UNE
SATISFACTION TOTALE A L’'EGARD DE

CLSC

2004
(%)

] K ¢

L’ATTENTE
HOPITAL

2004
(%)

K ¢

[l ¢ ¢

©

K ¢ ¢

= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

INTERNATIONAL ARSOCIATION

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

CLINIQUE
PRIVEE

2004
(%)

N N

N N

N N N 3

N N N 3
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SEXE ET LANGUE MATERNELLE DU REPONDANT

TABLEAU 1.5.2 : SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE

Al
A2
A3
A4

A5
A.6
A7

A8
A9

A.10

DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.
SELON LE SEXE ET LA LANGUE MATERNELLE DU REPONDANT

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION RESPECT

Que l'on vous traite avec politesse et respect

Que I'on respecte votre culture

Que I'on tienne compte de vos habitudes de vie

Que tous les gens soient traités équitablement

DIMENSION INTIMITE

Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle
Que I'on respecte votre intimité physique

Que I'aménagement des locaux permette de garantir la confidentialité des échanges
DIMENSION EMPATHIE

Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous écoute attentivement

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation

SEXE
Homme = Femme
2004 2004
(%) (%)

Le er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

MARFETING
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LANGUE MATERNELLE

Francais
2004
(%)

1] £ 2 n

Anglais
2004
(%)

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

Autre
2004
(%)
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All
A.12
A.13
A.l4
A.15
A.16

A.l7

A.18
A.19

A.20

A.21

A.22

A.23

A.24
A.25
A.26

A.27

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION FIABILITE

Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent

Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations, que ce soit positif ou négatif

Que les équipements soient adaptés a vos besoins

Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux controler votre état

Que les services recus améliorent votre qualité de vie

Que I'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.)
DIMENSION RESPONSABILISATION

Que I'on vous propose des moyens ou des outils qui vous permettront d’éviter que le probleme ne se reproduise
Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous
Que I'on vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous concernent

DIMENSION APAISEMENT

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce qui se passe a
chaque étape du traitement ou de l'intervention

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous rassure

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous mette en confiance
DIMENSION SOLIDARISATION

Que I'on vous encourage a trouver du support ou de l'aide auprés de votre entourage (famille, proche, etc.)

Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problémes similaires
Que I'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu (de votre quartier)

Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent

SEXE

Homme
2004
(%)

Femme
2004
(%)

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

LANGUE MATERNELLE

Frangais
2004
(%)

= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

INTERNATIONAL ARSOCIATION

Anglais
2004
(%)

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

Autre
2004
(%)

K K K«
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A.28
A.29
A.30
A3l

A.32

A.33
A.34
A.35

A.36

A.37
A.38

A.39

A.40
A.41
A.42

A.43

A.44
A.45
A.46

A.47

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION SIMPLICITE

Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas
Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop compliqué, pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.)
Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre

Que la documentation fournie soit facile a comprendre

Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d’exprimer votre insatisfaction soient faciles a suivre

DIMENSION CONTINUITE

Lorsque c’est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) s'occupe de vous d’une fois a l'autre
Qu'il soit facile d’obtenir des références pour des services spécialisés lorsque cela est requis

Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un second intervenant ou un spécialiste pour le méme probleme
Que l'on assure le transfert de votre dossier a d’'autres établissements, organismes ou professionnels, lorsque cela est requis

DIMENSION ACCESSIBILITE

Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner a proximité
Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue

Que I'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir)

DIMENSION RAPIDITE

Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable

Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d’attente soit raisonnable

Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit raisonnable

Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) soit raisonnable

DIMENSION CONFORT

Que l'atmospheére soit agréable dans I'établissement

Que les locaux et les équipements soient propres

Que les lieux soient sécuritaires

Que le mobilier soit confortable

SEXE

Homme
2004
(%)

£ K«

Il 1] £ K«

Femme
2004
(%)

N N 0

Il mn N N 0

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

LANGUE MATERNELLE

Frangais
2004
(%)

¢ ¢ ¢ ¢

= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

INTERNATIONAL ARSOCIATION

Anglais
2004
(%)

N N N

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

Autre
2004
(%)

3N N
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AGE DU REPONDANT

TABLEAU 1.5.3 : SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

Al
A2
A3
A4

A5
A.6
A7

A8
A9

A.10

SELON L’AGE DU REPONDANT

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION RESPECT

Que l'on vous traite avec politesse et respect

Que I'on respecte votre culture

Que I'on tienne compte de vos habitudes de vie

Que tous les gens soient traités équitablement

DIMENSION INTIMITE

Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle
Que I'on respecte votre intimité physique

Que I'aménagement des locaux permette de garantir la confidentialité des échanges
DIMENSION EMPATHIE

Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous écoute attentivement

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation

15 — 24 ans
2004
(%)

25 -44 ans | 45— 64 ans

2004
(%)

K ¢ ¢

Le er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

MARFETING

AGE

2004
(%)

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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65 ans et +
2004
(%)

A N N 3N
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All
A.12
A.13
A.l4
A.15
A.16

A.l7

A.18
A.19

A.20

A.21

A.22

A.23

A.24
A.25
A.26

A.27

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION FIABILITE

Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent

Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations, que ce soit positif ou négatif

Que les équipements soient adaptés a vos besoins

Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux controler votre état

Que les services recus améliorent votre qualité de vie

Que I'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.)
DIMENSION RESPONSABILISATION

Que I'on vous propose des moyens ou des outils qui vous permettront d’éviter que le probleme ne se reproduise
Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous
Que I'on vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous concernent

DIMENSION APAISEMENT

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce qui se passe a
chaque étape du traitement ou de l'intervention

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous rassure

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous mette en confiance
DIMENSION SOLIDARISATION

Que I'on vous encourage a trouver du support ou de l'aide auprés de votre entourage (famille, proche, etc.)

Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problémes similaires
Que I'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu (de votre quartier)

Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

15 — 24 ans
2004
(%)

] K ¢

K K ¢

Il ¢ ¢

25— 44 ans | 45 — 64 ans

2004
(%)

K K K K ¢ ¢ ¢

¢ ¢ ¢ ¢

AGE

= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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2004
(%)

N N 3N

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

65 ans et +
2004
(%)

A 3 N 8 N N N
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A.28
A.29
A.30
A3l

A.32

A.33
A.34
A.35

A.36

A.37
A.38

A.39

A.40
A.41
A.42

A.43

A.44
A.45
A.46

A.47

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION SIMPLICITE

Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas
Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop compliqué, pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.)
Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre

Que la documentation fournie soit facile a comprendre

Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d’exprimer votre insatisfaction soient faciles a suivre

DIMENSION CONTINUITE

Lorsque c’est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) s'occupe de vous d’une fois a l'autre
Qu'il soit facile d’obtenir des références pour des services spécialisés lorsque cela est requis

Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un second intervenant ou un spécialiste pour le méme probleme
Que l'on assure le transfert de votre dossier a d’'autres établissements, organismes ou professionnels, lorsque cela est requis

DIMENSION ACCESSIBILITE

Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner a proximité
Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue

Que I'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir)

DIMENSION RAPIDITE

Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable

Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d’attente soit raisonnable

Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit raisonnable

Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) soit raisonnable

DIMENSION CONFORT

Que l'atmospheére soit agréable dans I'établissement

Que les locaux et les équipements soient propres

Que les lieux soient sécuritaires

Que le mobilier soit confortable

15 — 24 ans
2004
(%)

mn mn mn Il ¢ ¢ Il

25— 44 ans | 45 — 64 ans

2004
(%)

K ¢ ¢ ¢

¢ ¢ ¢ ¢

¢ ¢

K ¢ ¢ ¢ 1]

¢ ¢

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

AGE

= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

INTERNATIONAL ARSOCIATION

2004
(%)

mn Il N N

3

N N 0

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

65 ans et +
2004
(%)

N N A N N 3N A 3 N N 3N

A 3 N 3N

A N N 3N
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PRESENCE D’UN MINEUR DANS LE FOYER ET NIVEAU DE SCOLARITE

TABLEAU 1.5.4 : SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON LA PRESENCE D’UN MINEUR DANS LE FOYER ET LE NIVEAU DE SCOLARITE

PRESENCE D'UN NIVEAU DE SCOLARITE

MINEUR
LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT oui Non SP;':né Collégial U'l;"i‘::i'
2004 2004 2004 2004 2004
(%) (%) (%) (%) (%)
DIMENSION RESPECT
Al Que I'on vous traite avec politesse et respect L] 2 = = =
A2 Que l'on respecte votre culture A ] ? r = A
A3 Que I'on tienne compte de vos habitudes de vie = = 2 = 3
A4 Que tous les gens soient traités équitablement = = r = N
DIMENSION INTIMITE
A5 Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle A ] 7 2 =
A.6 Que I'on respecte votre intimité physique = = = =
A7 Que 'aménagement des locaux permette de garantir la confidentialité des échanges = = r =
DIMENSION EMPATHIE
A.8 Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous A 7 =
A9 Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous écoute attentivement = = =
A.10  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation = = =
Le er = Le syfnbole «=» indique I'absence de différence sigr]wificatim? entre le résultat d’u,nl sous-groupe de répondants c?mparativement au reste des répondants. , 74
MARKETNG = Les fléches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

MEsnEnMERERE GALLUP
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All
A.12
A.13
A.14
A.15
A.16

A.l7

A.18
A.19
A.20

A21

A.22

A.23

A.24
A.25
A.26

A.27

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION FIABILITE

Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent

Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations, que ce soit positif ou négatif

Que les équipements soient adaptés a vos besoins

Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux controler votre état

Que les services recus améliorent votre qualité de vie

Que I'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.)
DIMENSION RESPONSABILISATION

Que I'on vous propose des moyens ou des outils qui vous permettront d'éviter que le probleme ne se reproduise
Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous
Que I'on vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous concernent

DIMENSION APAISEMENT

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce qui se passe a
chaque étape du traitement ou de l'intervention

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) vous rassure

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous mette en confiance
DIMENSION SOLIDARISATION

Que I'on vous encourage a trouver du support ou de I'aide auprés de votre entourage (famille, proche, etc.)

Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problemes similaires
Que I'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu (de votre quartier)

Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent

PRESENCE D'UN

MINEUR

Oui Non

2004 2004

(%) (%)
] ?
3 .
] ?
3 .
3 .
] =

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

NIVEAU DE SCOLARITE

Prim. /
Second.

2004
(%)

A 3 N N N N 3

A 3 N 3N

= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

INTERNATIONAL ARSOCIATION

Collégial

2004
(%)

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

Universi-
taire

2004
(%)

K K K K ¢ ¢

K ¢ ¢ ¢
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A.28
A.29
A.30
A3l
A.32

A.33
A.34
A.35

A.36

A.37
A.38

A.39

A.40
A4l
A.42

A.43

A.44
A.45
A.46

A.47

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION SIMPLICITE

Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas
Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop compliqué, pas trop d’étapes, pas trop de paperasse, etc.)
Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre

Que la documentation fournie soit facile a comprendre

Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d’exprimer votre insatisfaction soient faciles a suivre

DIMENSION CONTINUITE

Lorsque c'est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) s'occupe de vous d’une fois a l'autre
Qu'il soit facile d'obtenir des références pour des services spécialisés lorsque cela est requis

Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un second intervenant ou un spécialiste pour le méme probleme
Que I'on assure le transfert de votre dossier a d’autres établissements, organismes ou professionnels, lorsque cela est requis

DIMENSION ACCESSIBILITE

Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner a proximité
Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue

Que I'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir)

DIMENSION RAPIDITE

Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable

Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d’attente soit raisonnable

Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit raisonnable

Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) soit raisonnable

DIMENSION CONFORT

Que l'atmospheére soit agréable dans I'établissement

Que les locaux et les équipements soient propres

Que les lieux soient sécuritaires

Que le mobilier soit confortable

PRESENCE D'UN

MINEUR
Oui Non
2004 2004
(%) (%)
] 7
3 2
] 7
3 2
] 7
= 7
3 .
3 .
] 7
3 .

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

NIVEAU DE SCOLARITE

Prim. /
Second.

2004
(%)

[l 3 3N

N 3N

N 3 N 3N

N 3N

A 8 N 3N

A 3 N 3N

= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

INTERNATIONAL ARSOCIATION

Collégial

2004
(%)

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

Universi-
taire

2004
(%)

K ¢ I ¢ ¢

K ¢ ¢ ¢

K ¢ ¢ ¢

K ¢ ¢ ¢
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PERCEPTION DE L’ETAT DE SANTE ET EXISTENCE D’UN HANDICAP

TABLEAU 1.5.5 : SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

Al
A2
A3
A4

A5
A.6
A7

A8
A9

A.10

Le er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

MARFETING

MEsnEnMERERE GALLUP

SELON LA PERCEPTION DE L’ETAT DE SANTE ET L’EXISTENCE D’UN HANDICAP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION RESPECT

Que I'on vous traite avec politesse et respect

Que l'on respecte votre culture

Que I'on tienne compte de vos habitudes de vie

Que tous les gens soient traités équitablement

DIMENSION INTIMITE

Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle
Que I'on respecte votre intimité physique

Que 'aménagement des locaux permette de garantir la confidentialité des échanges
DIMENSION EMPATHIE

Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous écoute attentivement

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation

INTERNATIONAL ARSOCIATION

ETAT DE SANTE

Plutdt bon

2004
(%)

Plutot
mauvais

2004
(%)

EXISTENCE D'UN

HANDICAP
Oui Non
2004 2004
(%) (%)
2 A
2 A
7 p]
77

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.



ETAT DE SANTE EXISTENCE D'UN

HANDICAP
LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT Plut6t bon n::alltljt/ztis Oui Non
2004 2004 2004 2004
(%) (%) (%) (%)
DIMENSION FIABILITE
A.11  Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous) ] ? 7 N
A.12  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent = = 2 N
A.13  Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations, que ce soit positif ou négatif = = 7 N
A.14  Que les équipements soient adaptés a vos besoins = = = =
A.15  Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux contrler votre état = = 7 N
A.16  Que les services regus améliorent votre qualité de vie = = 2 N
A.17  Que l'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.) = = = =
DIMENSION RESPONSABILISATION
A.18  Que I'on vous propose des moyens ou des outils qui vous permettront d'éviter que le probléme ne se reproduise = = = =
A.19 Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous = = = =
A.20  Que I'on vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous concernent = = 7 N
DIMENSION APAISEMENT
A.21  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiéere, travailleur social ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce qui se passe a = = = =
chaque étape du traitement ou de l'intervention
A.22  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) vous rassure = =
A.23  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) vous mette en confiance = =
DIMENSION SOLIDARISATION
A.24  Que I'on vous encourage a trouver du support ou de I'aide aupres de votre entourage (famille, proche, etc.) = = 7 N
A.25 Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problémes similaires = = 2 N
A.26  Que l'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu (de votre quartier) ] ? 7 N
A.27  Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent = = = =
L er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants. 78
MARKETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

MEsnEnMERERE GALLUP
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A.28
A.29
A.30
A3l
A.32

A.33
A.34
A.35

A.36

A.37
A.38

A.39

A.40
A4l
A.42

A.43

A.44
A.45
A.46

A.47

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION SIMPLICITE

Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas
Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop compliqué, pas trop d’étapes, pas trop de paperasse, etc.)
Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre

Que la documentation fournie soit facile a comprendre

Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d’exprimer votre insatisfaction soient faciles a suivre

DIMENSION CONTINUITE

Lorsque c'est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) s'occupe de vous d’une fois a l'autre
Qu'il soit facile d'obtenir des références pour des services spécialisés lorsque cela est requis

Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un second intervenant ou un spécialiste pour le méme probleme
Que I'on assure le transfert de votre dossier a d’autres établissements, organismes ou professionnels, lorsque cela est requis

DIMENSION ACCESSIBILITE

Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner a proximité
Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue

Que I'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir)

DIMENSION RAPIDITE

Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable

Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d’attente soit raisonnable

Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit raisonnable

Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) soit raisonnable

DIMENSION CONFORT

Que l'atmospheére soit agréable dans I'établissement

Que les locaux et les équipements soient propres

Que les lieux soient sécuritaires

Que le mobilier soit confortable

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

INTERNATIONAL ARSOCIATION

ETAT DE SANTE

Plut6t bon

2004
(%)

K K

Plutdt
mauvais

2004
(%)

] A N n

EXISTENCE D'UN

HANDICAP
Oui Non
2004 2004
(%) (%)
7 ]
7 ]
. N
7 ]
. N
7 ]
J N
2 N
7 ]
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A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.



REVENU ANNUEL BRUT DU MENAGE

TABLEAU 1.5.6 : SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

Al
A2
A3

A4

A5
A.6

A7

A8
A9

A.10

Le er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

MARFETING

MEsnEnMERERE GALLUP

SELON LE REVENU ANNUEL BRUT DU MENAGE

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION RESPECT

Que I'on vous traite avec politesse et respect

Que l'on respecte votre culture

Que I'on tienne compte de vos habitudes de vie

Que tous les gens soient traités équitablement

DIMENSION INTIMITE

Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle
Que I'on respecte votre intimité physique

Que I'aménagement des locaux permette de garantir la confidentialité des échanges
DIMENSION EMPATHIE

Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) vous écoute attentivement

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation

INTERNATIONAL ARSOCIATION

REVENU ANNUEL BRUT DU MENAGE

Moins de
20 000 $

2004
(%)

20000 % a
39999 $

2004
(%)

40000 $ &
69 999 $

2004
(%)

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

70 000 $ et
plus

2004
(%)
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All
A.12
A.13
A.l14
A.15
A.16

A.l7

A.18
A.19

A.20

A.21

A.22

A.23

A.24
A.25
A.26

A.27

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION FIABILITE

Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent

Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations, que ce soit positif ou négatif

Que les équipements soient adaptés a vos besoins

Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux controler votre état

Que les services recus améliorent votre qualité de vie

Que I'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.)
DIMENSION RESPONSABILISATION

Que I'on vous propose des moyens ou des outils qui vous permettront d’éviter que le probleme ne se reproduise
Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous
Que I'on vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous concernent

DIMENSION APAISEMENT

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce qui se passe a
chaque étape du traitement ou de l'intervention

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous rassure

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous mette en confiance
DIMENSION SOLIDARISATION

Que I'on vous encourage a trouver du support ou de I'aide auprés de votre entourage (famille, proche, etc.)

Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problémes similaires
Que I'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu (de votre quartier)

Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent

Moins de
20 000 $

2004
(%)

N N N O3

REVENU ANNUEL BRUT DU MENAGE

20000 $ a
39999 $

2004
(%)

Il 1] "2 |

A 3N 1]

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

INTERNATIONAL ARSOCIATION

40000 $ &
69 999 $

2004
(%)

K ¢

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

70 000 $ et
plus

2004
(%)

K ¢ ¢ ¢

81



A.28
A.29
A.30
A31

A.32

A.33
A.34
A.35

A.36

A.37
A.38

A.39

A.40
A.41
A.42

A.43

A.44
A.45
A.46

A.47

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION SIMPLICITE

Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas
Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop compliqué, pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.)
Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre

Que la documentation fournie soit facile a comprendre

Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d’exprimer votre insatisfaction soient faciles a suivre

DIMENSION CONTINUITE

Lorsque c'est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) s'occupe de vous d’une fois a l'autre
Qu'il soit facile d’obtenir des références pour des services spécialisés lorsque cela est requis

Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un second intervenant ou un spécialiste pour le méme probleme
Que l'on assure le transfert de votre dossier a d'autres établissements, organismes ou professionnels, lorsque cela est requis

DIMENSION ACCESSIBILITE

Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner a proximité
Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue

Que l'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir)

DIMENSION RAPIDITE

Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable

Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d’attente soit raisonnable

Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit raisonnable

Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) soit raisonnable

DIMENSION CONFORT

Que l'atmosphére soit agréable dans I'établissement

Que les locaux et les équipements soient propres

Que les lieux soient sécuritaires

Que le mobilier soit confortable

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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REVENU ANNUEL BRUT DU MENAGE

Moins de
20 000 $

2004
(%)

N N N N N N N O3

N N N 3N 1]

N N N 3

20000 $ a
39999 $

2004
(%)

N 3N

40000 $ &
69 999 $

2004
(%)

©

K ¢

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

70 000 $ et
plus

2004
(%)

K K K ¢

©

1] ¢ ¢ Il

©

K ¢ ¢ ¢
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OCCUPATION DU REPONDANT

TABLEAU 1.5.7 : SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

Al
A2
A3

A4

A5
A.6

A7

A8
A9

A.10

Le er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

MARFETING

MEsnEnMERERE GALLUP

SELON L’OCCUPATION DU REPONDANT

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION RESPECT

Que I'on vous traite avec politesse et respect

Que l'on respecte votre culture

Que I'on tienne compte de vos habitudes de vie

Que tous les gens soient traités équitablement

DIMENSION INTIMITE

Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle
Que I'on respecte votre intimité physique

Que I'aménagement des locaux permette de garantir la confidentialité des échanges
DIMENSION EMPATHIE

Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) vous écoute attentivement

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation

= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

INTERNATIONAL ARSOCIATION

Travailleur

2004
(%)

¢ ¢ n ¢ € £ k€

OCCUPATION
Etudiant Retraité
2004 2004
(%) (%)
N 2
8 ?
N 2
= 2
= 2
= 7
= ?
8 2
] ?

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

Au foyer /
Sans emploi

2004
(%)
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All
A.12
A.13
A.l14
A.15
A.16

A.l7

A.18
A.19

A.20

A.21

A.22

A.23

A.24
A.25
A.26

A.27

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION FIABILITE

Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent

Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations, que ce soit positif ou négatif

Que les équipements soient adaptés a vos besoins

Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux controler votre état

Que les services recus améliorent votre qualité de vie

Que I'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.)
DIMENSION RESPONSABILISATION

Que I'on vous propose des moyens ou des outils qui vous permettront d’éviter que le probleme ne se reproduise
Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous
Que I'on vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous concernent

DIMENSION APAISEMENT

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce qui se passe a
chaque étape du traitement ou de l'intervention

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous rassure

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous mette en confiance
DIMENSION SOLIDARISATION

Que I'on vous encourage a trouver du support ou de I'aide auprés de votre entourage (famille, proche, etc.)

Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problémes similaires
Que I'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu (de votre quartier)

Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

INTERNATIONAL ARSOCIATION

Travailleur

2004
(%)

K K K K K ¢

©

K K ¢

OCCUPATION

Etudiant

2004
(%)

¢ ¢ ] £ € ¢ ¢ ¢

Retraité

2004
(%)

N N N % N N N

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

Au foyer /
Sans emploi

2004
(%)

N N N
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A.28
A.29
A.30
A31

A.32

A.33
A.34
A.35

A.36

A.37
A.38

A.39

A.40
A.41
A.42

A.43

A.44
A.45
A.46

A.47

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION SIMPLICITE

Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas
Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop compliqué, pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.)
Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre

Que la documentation fournie soit facile a comprendre

Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d’exprimer votre insatisfaction soient faciles a suivre

DIMENSION CONTINUITE

Lorsque c'est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) s'occupe de vous d’une fois a l'autre
Qu'il soit facile d’obtenir des références pour des services spécialisés lorsque cela est requis

Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un second intervenant ou un spécialiste pour le méme probleme
Que l'on assure le transfert de votre dossier a d'autres établissements, organismes ou professionnels, lorsque cela est requis

DIMENSION ACCESSIBILITE

Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner a proximité
Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue

Que l'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir)

DIMENSION RAPIDITE

Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable

Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d’attente soit raisonnable

Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit raisonnable

Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) soit raisonnable

DIMENSION CONFORT

Que l'atmosphére soit agréable dans I'établissement

Que les locaux et les équipements soient propres

Que les lieux soient sécuritaires

Que le mobilier soit confortable

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

INTERNATIONAL ARSOCIATION

Travailleur

2004
(%)

K K K ¢

K K ¢ ¢

¢ ¢

K K ¢ ¢

OCCUPATION

Etudiant

2004
(%)

1] ¢ ¢

[} ¢ ¢ ¢

¢ ¢

Retraité

2004
(%)

N N N N O3

N N N O3

N N N 3N

N N N

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

Au foyer /
Sans emploi

2004
(%)

A 3 N 3N 1]

N 3N
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ORIGINE DU REPONDANT

TABLEAU 1.5.8 : SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON L’ORIGINE DU REPONDANT

ORIGINE
Au Canada = Au Canada Au Canada Personne
LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT depuis 15 = depuis15a  depuis 30 née au
ans ou - 30 ans ans et + Canada
2004 2004 2004 2004
(%) (%) (%) (%)

DIMENSION RESPECT

Al Que I'on vous traite avec politesse et respect = = 2 =
A2 Que l'on respecte votre culture ] = = 7
A3 Que I'on tienne compte de vos habitudes de vie = = = 2
A4 Que tous les gens soient traités équitablement = = = =
DIMENSION INTIMITE
A5 Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle = = = =
A.6 Que I'on respecte votre intimité physique = = = =
A7 Que 'aménagement des locaux permette de garantir la confidentialité des échanges = = = =
DIMENSION EMPATHIE
A8 Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous = N = ?
A9 Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous écoute attentivement 3 = 2 =
A.10  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation ] N = ?
Le er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants. 86

MARKETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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All
A.12
A.13
A.14
A.15
A.16

A.l7

A.18
A.19
A.20

A21

A.22

A.23

A.24
A.25
A.26

A.27

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION FIABILITE

Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent

Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations, que ce soit positif ou négatif

Que les équipements soient adaptés a vos besoins

Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux controler votre état

Que les services recus améliorent votre qualité de vie

Que I'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.)
DIMENSION RESPONSABILISATION

Que I'on vous propose des moyens ou des outils qui vous permettront d'éviter que le probleme ne se reproduise
Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous
Que I'on vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous concernent

DIMENSION APAISEMENT

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce qui se passe a
chaque étape du traitement ou de l'intervention

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) vous rassure

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous mette en confiance
DIMENSION SOLIDARISATION

Que I'on vous encourage a trouver du support ou de I'aide auprés de votre entourage (famille, proche, etc.)

Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problemes similaires
Que I'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu (de votre quartier)

Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

INTERNATIONAL ARSOCIATION
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ans ou -
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(%)

] £ €
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ORIGINE

Au Canada
depuis 15 a
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Au Canada
depuis 30
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2004
(%)

] N N

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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2004
(%)

N N 3N
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A.28
A.29
A.30
A3l
A.32

A.33
A.34
A.35

A.36

A.37
A.38

A.39

A.40
A4l
A.42

A.43

A.44
A.45
A.46

A.47

Le

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

LES QUARANTE-SEPT (47) ATTENTES DU CONCEPT

DIMENSION SIMPLICITE

Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas
Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop compliqué, pas trop d’étapes, pas trop de paperasse, etc.)
Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre

Que la documentation fournie soit facile a comprendre

Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d’exprimer votre insatisfaction soient faciles a suivre

DIMENSION CONTINUITE

Lorsque c'est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) s'occupe de vous d’une fois a l'autre
Qu'il soit facile d'obtenir des références pour des services spécialisés lorsque cela est requis

Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un second intervenant ou un spécialiste pour le méme probleme
Que I'on assure le transfert de votre dossier a d’autres établissements, organismes ou professionnels, lorsque cela est requis

DIMENSION ACCESSIBILITE

Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner a proximité
Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue

Que I'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir)

DIMENSION RAPIDITE

Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable

Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d’attente soit raisonnable

Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit raisonnable

Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) soit raisonnable

DIMENSION CONFORT

Que l'atmospheére soit agréable dans I'établissement

Que les locaux et les équipements soient propres

Que les lieux soient sécuritaires

Que le mobilier soit confortable

er = Le symbole « = » indique I'absence de différence significative entre le résultat d’'un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent un résultat significativement supérieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.

INTERNATIONAL ARSOCIATION

Au Canada
depuis 15
ans ou -

2004
(%)

] £ €

1l ¢ ¢ 1l

K ¢ ¢ ¢ "4

ORIGINE

Au Canada
depuis 15 a
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(%)
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(%)
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A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent un résultat significativement inférieur pour un sous-groupe de répondants comparativement au reste des répondants.
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1.6 Analyse des priorités d’action a I’égard des attentes concernant les services de santé et les services sociaux a Montréal

L'analyse croisée de l'importance des attentes et de la satisfaction des usagers a leur égard permet d'identifier les actions a entreprendre afin
d’améliorer la satisfaction des usagers. Les résultats de cette analyse sont présentés sous la forme d’'une matrice de priorités d'action qui s'interpréte

comme suit :

Rappelons qu'afin d'uniformiser les échelles d’'importance (1 a 10) et de satisfaction (1 a 4), cette derniére a été transposée sur une échelle en 10

A AMELIORER
(Niveau d’'importance élevé — Niveau de satisfaction faible)

L'amélioration de la performance du réseau de santé a I'égard
des attentes situées dans ce quadrant devrait étre considérée
comme une priorité.

Toute action visant a améliorer la performance de ces éléments
aura un impact positif sur la satisfaction globale des usagers a
I'égard des services de santé et des services sociaux de I'Tle de
Montréal.

A SURVEILLER
(Niveau d’'importance faible — Niveau de satisfaction faible)

L'amélioration de la performance du réseau de santé a I'égard
des attentes situées dans ce quadrant devient prioritaire quand
tous les problémes du quadrant « A AMELIORER » sont résolus.
Toute action visant a améliorer la performance de ces éléments
aura un impact positif sur la satisfaction globale des usagers a
I'égard des services de santé et des services sociaux de I'Tle de
Montréal.

A CAPITALISER
(Niveau d’'importance élevé — Niveau de satisfaction élevé)

Le réseau de santé réalise une bonne performance a I'égard des
attentes situées dans ce quadrant et doit veiller & conserver ces
acquis.

A MAINTENIR
(Niveau d’'importance faible — Niveau de satisfaction élevé)

Le réseau de santé réalise une bonne performance a I'égard des
attentes situées dans ce quadrant et ne devrait donc maintenir
les efforts consentis.

points (cf. les notes méthodologiques des pages 13 et 14 pour plus de détails).

Les graphiques suivants présentent les matrices de priorité d’action pour I'ensemble du réseau de la santé de I'Tle de Montréal et pour chacun des

types d'établissement de santé fréquenté par les usagers (CLSC, hodpitaux et cliniques médicales privées).

Leqger
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Rappel de I'énoncé de chacune des 47 attentes du concept évalué en 2004

Al

A.2

A3

A4

A5

A.6

A7

A8

A9

A.10
All
A.12
A.13
A.l14
A.15
A.16
A.17
A.18
A.19
A.20
A.21
A.22
A.23
A.24
A.25
A.26
A.27
A.28
A.29
A.30
A.31
A.32
A.33
A.34
A.35
A.36
A.37
A.38
A.39
A.40
A.41
A.42
A.43
A.44
A.45
A.46
A.47

Y WY Y Y Y VY VY VYV VYV VY VY VY VY VY VY VY VY VYV VYV VYV VYV VYV VY VY VYV VYV VYV VVVVYVYVYVvVvyw

MARETNG

Que I'on vous traite avec politesse et respect

Que I'on respecte votre culture

Que I'on tienne compte de vos habitudes de vie

Que tous les gens soient traités équitablement

Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle

Que I'on respecte votre intimité physique

Que I'aménagement des locaux permette de garantir la confidentialité des échanges

Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous écoute attentivement
Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation
Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent

Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations, que ce soit positif ou négatif

Que les équipements soient adaptés a vos besoins

Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux controler votre état

Que les services regus améliorent votre qualité de vie

Que I'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.)
Que I'on vous propose des moyens ou des outils qui vous permettront d’éviter que le probleme ne se reproduise

Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous
Que I'on vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous concernent

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce qui se passe a chaque étape du traitement ou de l'intervention

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) vous rassure

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous mette en confiance

Que I'on vous encourage a trouver du support ou de I'aide auprés de votre entourage (famille, proche, etc.)

Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problémes similaires

Que I'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu (de votre quartier)

Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent

Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas
Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop compliqué, pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.)
Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre

Que la documentation fournie soit facile a comprendre

Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d'exprimer votre insatisfaction soient faciles a suivre

Lorsque c’est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) s'occupe de vous d’une fois a l'autre
Qu'il soit facile d’obtenir des références pour des services spécialisés lorsque cela est requis

Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un second intervenant ou un spécialiste pour le méme probleme
Que I'on assure le transfert de votre dossier a d’autres établissements, organismes ou professionnels, lorsque cela est requis

Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner a proximité
Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue

Que I'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir)

Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable

Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d’attente soit raisonnable

Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit raisonnable

Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) soit raisonnable

Que I'atmosphére soit agréable dans I'établissement

Que les locaux et les équipements soient propres

Que les lieux soient sécuritaires

Que le mobilier soit confortable

er
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TLE DE MONTREAL - MATRICE DES PRIORITES D'ACTION
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FAITS SAILLANTS DE LA MATRICE DES PRIORITES D’ACTION POUR L’ENSEMBLE DU RESEAU DE SANTE DE L'TLE DE MONTREAL

DIMENSION
LES PLUS GRANDES FORCES « A CAPITALISER » (Niveau d’'importance élevé — Niveau de satisfaction élevé)
A.12  Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent Fiabilité
A.45  Que les locaux et les équipements soient propres Confort
A.15  Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux controler votre état Fiabilité
A.6 Que l'on respecte votre intimité physique Intimité
A5 Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle Intimité
DIMENSION
LES PLUS GRANDES FAIBLESSES « A AMELIORER » (Niveau d’importance élevé — Niveau de satisfaction faible)
A.40  Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable Rapidité
A.43  Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) soit raisonnable Rapidité
A.41  Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d'attente soit raisonnable Rapidité
A.11  Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous) Fiabilité
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10,0 1 A AMELIORER

CLSC - MATRICE DES PRIORITES D'ACTION
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7,85

SATISFACTION A L'EGARD DES ATTENTES
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FAITS SAILLANTS DE LA MATRICE DES PRIORITES D’ACTION POUR LES CLSC DE L'TLE DE MONTREAL

A.45
A.6
A5
A.12
Al
A.46

A.17

A.43
A.40
A.39
A.42

All

LES PLUS GRANDES FORCES « A CAPITALISER » (Niveau d’'importance élevé — Niveau de satisfaction élevé)

Que les locaux et les équipements soient propres

Que l'on respecte votre intimité physique

Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent
Que I'on vous traite avec politesse et respect

Que les lieux soient sécuritaires

Que I'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.)

LES PLUS GRANDES FAIBLESSES « A AMELIORER » (Niveau d’importance élevé — Niveau de satisfaction faible)

Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) soit raisonnable
Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable

Que I'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir)
Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit raisonnable

Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)
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DIMENSION

Confort
Intimité
Intimité
Fiabilité
Respect
Confort

Fiabilité

DIMENSION

Rapidité
Rapidité
Accessibilité
Rapidité

Fiabilité
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HOPITAUX - MATRICES DES PRIORITES D'ACTION
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SATISFACTION A L'EGARD DES ATTENTES
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FAITS SAILLANTS DE LA MATRICE DES PRIORITES D’ACTION POUR LES HOPITAUX DE L'TLE DE MONTREAL
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A.41
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LES PLUS GRANDES FORCES « A CAPITALISER » (Niveau d’'importance élevé — Niveau de satisfaction élevé)

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent

Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle

Que I'on vous traite avec politesse et respect

Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux controler votre état

Que les lieux soient sécuritaires

Que l'on respecte votre intimité physique

Que I'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.)

Que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous écoute attentivement

LES PLUS GRANDES FAIBLESSES « A AMELIORER » (Niveau d’importance élevé — Niveau de satisfaction faible)

Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d’attente soit raisonnable
Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable
Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) soit raisonnable

Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)
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DIMENSION

Fiabilité
Intimité
Respect

Fiabilité
Confort
Intimité

Fiabilité

Empathie

DIMENSION

Rapidité
Rapidité
Rapidité

Fiabilité
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®A2
CLINIQUES MEDICALES PRIVEES - MATRICE DES PRIORITES D'ACTION mA3
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FAITS SAILLANTS DE LA MATRICE DES PRIORITES D’ACTION POUR LES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES DE L'TLE DE MONTREAL

DIMENSION
LES PLUS GRANDES FORCES « A CAPITALISER » (Niveau d’'importance élevé — Niveau de satisfaction élevé)
A.6 Que I'on respecte votre intimité physique Intimité
A5 Que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle Intimité
A.45  Que les locaux et les équipements soient propres Confort
Al Que I'on vous traite avec politesse et respect Respect
A7 Que 'aménagement des locaux permette de garantir la confidentialité des échanges Intimité
A.12  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent Fiabilité
DIMENSION
LES PLUS GRANDES FAIBLESSES « A AMELIORER » (Niveau d’importance élevé — Niveau de satisfaction faible)
A.41 Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d’attente soit raisonnable Rapidité
A.40  Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable Rapidité
A.11  Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous) Fiabilité
A.43  Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) soit raisonnable Rapidité
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2. Les attentes et la satisfaction des usagers selon les douze dimensions
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2.1 Attentes et satisfaction des usagers : Analyse globale
IMPORTANCE

» Dans I'ensemble, les usagers des services de santé et des services sociaux de Montréal expriment des attentes tres élevées a I'égard du
systeme de santé : la note moyenne d'importance est de 9,16 sur 10.

» Le niveau d'attente envers le systéme de santé est significativement plus élevé pour les groupes d'usagers suivants :

» Femmes (9,30)

» 45-64 ans (9,23)

» 65 ans et plus (9,32)

» Francophones (9,22)

» Personnes nées au Canada (9,20)

» Personnes d'origine québécoise ou canadienne (9,19)

Scolarité de niveau primaire ou secondaire (9,24)
Scolarité de niveau collégial (9,21)

Personnes estimant avoir des revenus suffisants (9,20)
Personnes retraitées (9,30)

Personnes a la maison ou sans emploi (9,23)
Personnes présentant un handicap (9,21)

v v v v v v

» Le secteur relationnel est au cceur des préoccupations des usagers. Ainsi, les attentes liées a ce secteur obtiennent un score moyen de
9,40 sur 10 (vs 9,22 pour le secteur organisationnel et 9,05 pour le secteur professionnel).

» Globalement, la dimension confort suscite de fortes attentes chez les usagers des services de santé et des services sociaux. A l'inverse, les
usagers semblent accorder relativement moins d’importance a la dimension solidarisation.

DIMENSIONS JUGEES LES PLUS IMPORTANTES DIMENSIONS JUGEES LES MOINS IMPORTANTES
» Confort (9,59) » Simplicité (8,93)

» Fiabilité (9,57) » Continuité (8,93)

» Intimité (9,51) » Respect (8,92)

» Empathie (9,45) » Solidarisation (8,08)

» Rapidité (9,45)
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SATISFACTION
» La satisfaction générale des usagers des services de santé et des services sociaux de Montréal s'éleve a 7,62 sur 10.
» Le niveau de satisfaction a I'égard du systeme de santé est significativement plus élevé pour les groupes d'usagers suivants :

» Usagers des CLSC (7,85) » Scolarité de niveau primaire ou secondaire (7,98)

» Usagers des cliniques privées (7,91) » Pas d’enfants de moins de 18 ans dans le foyer (7,67)

» 65 ans et plus (8,50) » Personnes se disant financierement a I'aise (7,72)

» Personnes installées au Canada depuis pus de 30 ans (7,92) » Revenu annuel brut du ménage inférieur a 20 000 $ (7,83)
» Personnes nées au Canada (7,69) » Personnes retraitées (8,41)

» Personnes d'origine québécoise ou canadienne (7,67) » Personnes présentant un handicap (7,73)

» Le secteur relationnel, centre des préoccupations des usagers, obtient le niveau de satisfaction le plus élevé : 8,27 sur 10 (vs 7,64 pour
le secteur professionnel et 7,42 pour le secteur organisationnel).

» Globalement, la dimension intimité enregistre le score de satisfaction le plus élevé alors que la dimension solidarisation enregistre le score
le plus faible.

DIMENSIONS AYANT OBTENU LES TAUX DE SATISFACTION LES PLUS ELEVES DIMENSIONS AYANT OBTENU LES TAUX DE SATISFACTION LES MOINS ELEVES

» Intimité (8,45) » Continuité (7,49)

» Fiabilité (8,33) » Simplicité (7,10)

» Accessibilité (8,32) » Rapidité (6,74)

» Respect (8,30) » Solidarisation (6,41)

» Empathie (8,21)
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PRIORITES D’ACTION

» L'analyse de la matrice de priorités d’action permet de dégager les tendances suivantes :

POINTS A AMELIORER
(attentes élevées — satisfaction faible)

» Rapidité

» Simplicité
» Continuité
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POINTS FORTS
(attentes élevées — satisfaction élevée)

» Fiabilité
> Intimité
» Confort
» Empathie
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TABLEAU 2.1.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR
L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES USAGERS

IMPORTANCE SATISFACTION
LES DOUZE (12) DIMENSIONS DU CONCEPT SCOR2I50 0M4OYEN L,EEQSMGB?EJRDES SCORZEOE\)/IAOYEN L,ESQSS;LE’F;ES
(note sur 10) 12 DIMENSIONS (note sur 10) 12 DIMENSIONS
2004 2004
MOYENNE GLOBALE 9,16 7,62
SECTEUR RELATIONNEL
Dimension RESPECT 8,92 H 8,30 ﬂ
Dimension INTIMITE 9,51 3 8,45 1
Dimension EMPATHIE 9,45 4 8,21 5
SECTEUR PROFESSIONNEL
Dimension FIABILITE 9,57 2 8,33 2
Dimension RESPONSABILISATION 9,38 6 7,67 8
Dimension APAISEMENT 9,16 7 7,91 7
Dimension SOLIDARISATION 8,08 12 6,41 12
SECTEUR ORGANISATIONNEL
Dimension SIMPLICITE 8,93 9 7,10 10
Dimension CONTINUITE 8,93 10 7,49 9
Dimension ACCESSIBILITE 9,06 8 8,32 3
Dimension RAPIDITE 9,45 5 6,74 11
Dimension CONFORT 9,59 1 8,16 6

J En 2004, les usagers montréalais des services de santé et des services sociaux ont accordé une note moyenne d’'importance de 8,92 sur 10 a la
dimension respect, lui conférant ainsi le 11° rang d’importance parmi les 12 dimensions du concept. Par ailleurs, la dimension respect obtient une
note moyenne de satisfaction de 8,30 sur 10 et occupe ainsi le 4° rang de satisfaction parmi les 12 dimensions du concept.
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.1.2 : MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX

DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: TOUS LES USAGERS
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SATISFACTION A L'EGARD DES ATTENTES
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2.2 Attentes et satisfaction des usagers : Les CLSC

IMPORTANCE

» Les usagers des CLSC de Montréal ont de fortes attentes a I'égard du systeme de santé : 9,14 sur 10.

» Globalement, les attentes liées au secteur relationnel dominent les préoccupations des usagers des CLSC. En effet, le secteur relationnel
enregistre un score moyen de 9,29 sur 10 (v5 9,19 pour le secteur organisationnel et 9,09 pour le secteur professionnel).

» Dans I'ensemble, la dimension confort arrive en téte des attentes exprimées par les usagers des CLSC de Montréal. A l'inverse, les usagers
semblent moins se préoccuper de la dimension solidarisation.

DIMENSIONS JUGEES LES PLUS IMPORTANTES DIMENSIONS JUGEES LES MOINS IMPORTANTES
» Confort (9,59) » Simplicité (8,91)

» Intimité (9,56) » Continuité (8,89)

» Fiabilité (9,53) » Solidarisation (8,38)

» Rapidité (9,36)
» Empathie (9,34)
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SATISFACTION

» Les usagers des CLSC de Montréal expriment une satisfaction significativement plus élevée que la moyenne a I'égard des services de santé et
des services sociaux : 7,85 sur 10 (vs 7,62 pour I'ensemble des usagers).

» La satisfaction des usagers des CLSC est notamment attribuable au secteur relationnel : 8,46 sur 10 (vs 7,99 pour le secteur professionnel et
7,63 pour le secteur organisationnel).

» La dimension intimité obtient le score de satisfaction le plus élevé tandis que la dimension rapidité obtient le score le plus faible.

DIMENSIONS AYANT OBTENU LES TAUX DE SATISFACTION LES PLUS ELEVES DIMENSIONS AYANT OBTENU LES TAUX DE SATISFACTION LES MOINS ELEVES

» Intimité (8,72) » Continuité (7,42)

» Confort (8,65) » Solidarisation (7,26)
» Respect (8,50) » Simplicité (7,23)

» Fiabilité (8,43) » Rapidité (6,98)

» Empathie (8,39)
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PRIORITES D’ACTION

» L'analyse de la matrice de priorités d’action des CLSC permet de dégager les tendances suivantes :

POINTS A AMELIORER POINTS FORTS
(attentes élevées — satisfaction faible) (attentes élevées — satisfaction élevée)
» Rapidité » Confort
» Intimité
b Simplicité > Fiabilite
b Continuité > Bl
P p » Responsabilisation
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TABLEAU 2.2.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES
USAGERS DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

USAGERS DES CLSC

IMPORTANCE SATISFACTION
RANG SUR RANG SUR
LES DOUZE (12) DIMENSIONS DU CONCEPT SCORZIE()gA4OYEN L'ENSEMBLE DES SCORZEOE\)/IAOYEN L'ENSEMBLE DES
(note sur 10) 12 DIMENSIONS (note sur 10) 12 DIMENSIONS
2004 2004
MOYENNE GLOBALE 9,14 7,85

SECTEUR RELATIONNEL

Dimension RESPECT 9,01 9| 8,50 3|
Dimension INTIMITE 9,56 2 8,72 1
Dimension EMPATHIE 9,34 5 8,39 5

SECTEUR PROFESSIONNEL

Dimension FIABILITE 9,53 3 8,43 4
Dimension RESPONSABILISATION 9,28 6 7,91 8
Dimension APAISEMENT 9,09 7 8,21 6
Dimension SOLIDARISATION 8,38 12 7,26 10

SECTEUR ORGANISATIONNEL

Dimension SIMPLICITE 8,91 10 7,23 11
Dimension CONTINUITE 8,89 11 7,42 9
Dimension ACCESSIBILITE 9,09 8 8,17 7
Dimension RAPIDITE 9,36 4 6,98 12
Dimension CONFORT 9,59 1 8,65 2

J En 2004, les usagers montréalais des CLSC ont accordé une note moyenne d’'importance de 9,01 sur 10 & la dimension respect, lui conférant
ainsi le 9° rang d’importance parmi les 12 dimensions du concept. Par ailleurs, la dimension respect obtient une note moyenne de satisfaction de
8,50 sur 10 et occupe ainsi le 3° rang de satisfaction parmi les 12 dimensions du concept.
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.2.2 : MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES
SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: USAGERS DES CLSC
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2.3 Attentes et satisfaction des usagers : Les hopitaux

IMPORTANCE

» Les usagers des hépitaux de Montréal ont des attentes élevées a I'égard du systeme de santé : 9,16 sur 10.

» Globalement, les attentes liées au secteur relationnel dominent les préoccupations des usagers des hdpitaux. En effet, le secteur relationnel
enregistre un score moyen de 9,40 sur 10 (vs5 9,23 pour le secteur organisationnel et 9,05 pour le secteur professionnel).

» Dans I'ensemble la dimension confort arrive en téte des attentes exprimées par les usagers des hopitaux de Montréal. A l'inverse, les usagers
semblent moins se préoccuper de la dimension solidarisation.

DIMENSIONS JUGEES LES PLUS IMPORTANTES DIMENSIONS JUGEES LES MOINS IMPORTANTES
» Confort (9,63) » Continuité (8,92)

» Fiabilité (9,58) » Simplicité (8,90)

» Rapidité (9,48) » Respect (8,84)

» Empathie (9,47) » Solidarisation (8,09)

» Intimité (9,44)
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SATISFACTION

» Les usagers des hopitaux de Montréal sont significativement moins satisfaits que la moyenne a I'égard des services de santé et des services
sociaux : 7,27 sur 10 (vs 7,62 pour I'ensemble des usagers).

» L'insatisfaction des usagers des hépitaux est notamment attribuable au secteur organisationnel : 6,97 sur 10 (vs 7,39 pour le secteur
professionnel et 8,01 pour le secteur relationnel).

» La dimension accessibilité enregistre le score de satisfaction le plus élevé alors que la dimension solidarisation enregistre le score le plus
faible.

DIMENSIONS AYANT OBTENU LES TAUX DE SATISFACTION LES PLUS ELEVES DIMENSIONS AYANT OBTENU LES TAUX DE SATISFACTION LES MOINS ELEVES

» Accessibilité (8,28) » Simplicité (6,73)
» Fiabilité (8,13) » Rapidité (6,15)
» Respect (7,98) » Solidarisation (6,04)

» Empathie (7,97)
» Intimité (7,88)
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PRIORITES D’ACTION

» L'analyse de la matrice de priorités d’'action des hdpitaux permet de dégager les tendances suivantes :

POINTS A AMELIORER POINTS FORTS
(attentes élevées — satisfaction faible) (attentes élevées — satisfaction élevée)
» Rapidité » Fiabilité
» Empathie
b Simplicité > Intimité
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TABLEAU 2.3.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES
USAGERS DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

USAGERS DES HOPITAUX

IMPORTANCE SATISFACTION
LES DOUZE (12) DIMENSIONS DU CONCEPT SCOR2I50 0M4OYEN L,EEQSMGB?EJRDES SCORZEOE\)/IAOYEN L,ESQSS;LE’F;ES
(note sur 10) 12 DIMENSIONS (note sur 10) 12 DIMENSIONS
2004 2004
MOYENNE GLOBALE 9,16 7,27
SECTEUR RELATIONNEL
Dimension RESPECT 8,84| 11] 7,98 3
Dimension INTIMITE 9,44 5 7,88 5
Dimension EMPATHIE 9,47 4 7,97 4
SECTEUR PROFESSIONNEL
Dimension FIABILITE 9,58 2 8,13 2
Dimension RESPONSABILISATION 9,38 6 7,39 8
Dimension APAISEMENT 9,17 7 7,76 6
Dimension SOLIDARISATION 8,09 12 6,04 12
SECTEUR ORGANISATIONNEL
Dimension SIMPLICITE 8,90 10 6,73 10
Dimension CONTINUITE 8,92 9 7,28 9
Dimension ACCESSIBILITE 9,07 8 8,28 1
Dimension RAPIDITE 9,48 3 6,15 11
Dimension CONFORT 9,63 1 7,47 7

J En 2004, les usagers montréalais des hépitaux ont accordé une note moyenne d’importance de 8,84 sur 10 a la dimension respect, lui conférant
ainsi le 11° rang d’importance parmi les 12 dimensions du concept. Par ailleurs, la dimension respect obtient une note moyenne de satisfaction de
7,98 sur 10 et occupe ainsi le 3° rang de satisfaction parmi les 12 dimensions du concept.
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.3.2 : MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES

SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.
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2.4 Attentes et satisfaction des usagers : Les cliniques privées

IMPORTANCE

» Les usagers des cliniques privées de Montréal ont des attentes trés élevées a I'égard du systéme de santé : 9,18 sur 10.

» Globalement, les attentes liées au secteur relationnel dominent les préoccupations des usagers des cliniques privées. En effet, le secteur
relationnel enregistre un score moyen de 9,46 sur 10 (vs 9,24 pour le secteur organisationnel et 9,02 pour le secteur professionnel).

» Dans I'ensemble, la dimension fiabilité arrive en téte des attentes exprimées par les usagers des cliniques privées de Montréal. A l'inverse, les
usagers semblent moins se préoccuper de la dimension solidarisation.

DIMENSIONS JUGEES LES PLUS IMPORTANTES DIMENSIONS JUGEES LES MOINS IMPORTANTES
» Fiabilité (9,60) » Simplicité (8,99)

» Intimité (9,58) » Continuité (8,97)

» Confort (9,55) » Respect (8,96)

» Empathie (9,51) » Solidarisation (7,87)

» Rapidité (9,47)
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SATISFACTION

» Les usagers des cliniques privées de Montréal expriment une satisfaction significativement plus élevée que la moyenne a I'égard des services
de santé et des services sociaux : 7,91 sur 10 (vs 7,62 pour I'ensemble des usagers).

» La satisfaction des usagers des cliniques privées est notamment attribuable au secteur relationnel : 8,47 sur 10 (vs 7,87 pour le secteur
organisationnel et 7,73 pour le secteur professionnel).

» La dimension intimité obtient le score de satisfaction le plus élevé tandis que la dimension solidarisation obtient le score le plus faible.

DIMENSIONS AYANT OBTENU LES TAUX DE SATISFACTION LES PLUS ELEVES DIMENSIONS AYANT OBTENU LES TAUX DE SATISFACTION LES MOINS ELEVES

» Intimité (9,09) » Simplicité (7,47)
» Confort (8,71) » Rapidité (7,33)
» Respect (8,62) » Solidarisation (6,29)

» Fiabilité (8,51)
» Accessibilité (8,48)
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PRIORITES D’ACTION

» L'analyse de la matrice de priorités d’action des cliniques privées permet de dégager les tendances suivantes :

POINTS A AMELIORER
(attentes élevées — satisfaction faible)

» Rapidité

» Simplicité
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» Intimité
» Confort
» Fiabilité
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TABLEAU 2.4.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES
USAGERS DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

USAGERS DES CLINIQUES PRIVEES

IMPORTANCE SATISFACTION
LES DOUZE (12) DIMENSIONS DU CONCEPT SCOR2I50 0M4OYEN L,EEQSMGB?EJRDES SCORZEOE\)/IAOYEN L,ESQSS;LE’F;ES
(note sur 10) 12 DIMENSIONS (note sur 10) 12 DIMENSIONS
2004 2004
MOYENNE GLOBALE 9,18 7,91
SECTEUR RELATIONNEL
Dimension RESPECT 8,96| 11| 8,62 3
Dimension INTIMITE 9,58 2 9,09 1
Dimension EMPATHIE 9,51 4 8,40 6
SECTEUR PROFESSIONNEL
Dimension FIABILITE 9,60 1 8,51 4
Dimension RESPONSABILISATION 9,45 6 7,87 8
Dimension APAISEMENT 9,21 7 7,90 7
Dimension SOLIDARISATION 7,87 12 6,29 12
SECTEUR ORGANISATIONNEL
Dimension SIMPLICITE 8,99 9 7,47 10
Dimension CONTINUITE 8,97 10 7,82 9
Dimension ACCESSIBILITE 9,02 8 8,48 5
Dimension RAPIDITE 9,47 5 7,33 11
Dimension CONFORT 9,55 3 8,71 2

J En 2004, les usagers montréalais des cliniques privées ont accordé une note moyenne d’importance de 8,96 sur 10 a la dimension respect, lui
conférant ainsi le 11° rang d’'importance parmi les 12 dimensions du concept. Par ailleurs, la dimension respect obtient une note moyenne de
satisfaction de 8,62 sur 10 et occupe ainsi le 3° rang de satisfaction parmi les 12 dimensions du concept.
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.4.2 :

MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES

SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.
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2.5 Attentes et satisfaction des usagers selon certains criteres sociodémographiques

TABLEAU 2.5.1: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR
L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON LE SEXE

IMPORTANCE SATISFACTION
ATMENTIES VAL Homme Femme Lolat Homme Femme
(note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10)

MOYENNE GLOBALE 9,16 8,983 9,302 7,62 7,60 7,63
SECTEUR RELATIONNEL 9,40 9,20% 9,542 8,27 8,28 8,26
Dimension RESPECT 8,92 8,66N 9,122 8,30 8,21 8,37
Dimension INTIMITE 9,51 9,328 9,652 8,45 8,44 8,45
Dimension EMPATHIE 9,45 9,279 9,592 8,21 8,22 8,19
SECTEUR PROFESSIONNEL 9,05 8,86% 9,192 7,64 7,56 7,70
Dimension FIABILITE 9,57 9,459 9,662 8,33 8,32 8,34
Dimension RESPONSABILISATION 9,38 9,218 9,512 7,67 7,57 7,74
Dimension APAISEMENT 9,16 8,80N 9,452 7,91 7,90 7,92
Dimension SOLIDARISATION 8,08 7,833 8,272 6,41 6,28 6,51
SECTEUR ORGANISATIONNEL 9,22 9,063 9,352 7,42 7,44 7,41
Dimension SIMPLICITE 8,93 8,68N 9,122 7,10 7,11 7,09
Dimension CONTINUITE 8,93 8,753 9,072 7,49 7,46 7,52
Dimension ACCESSIBILITE 9,06 8,853 9,222 8,32 8,133 8,462
Dimension RAPIDITE 9,45 9,333 9,542 6,74 6,73 6,74
Dimension CONFORT 9,59 9,498 9,672 8,16 8,252 8,098
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.5.2 : MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES HOMMES A L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES

SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.5.3: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES FEMMES A L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES
SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES EEMMES
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TABLEAU 2.6.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON L’AGE
IMPORTANCE SATISFACTION
UTENUES VAL 15 - 24 ans 25 — 44 ans 45 — 64 ans 65 ans et plus VeI 15 - 24 ans 25— 44 ans 45 — 64 ans 65 ans et plus
(note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10)
MOYENNE GLOBALE 9,16 9,043 9,08y 9,232 9,322 7,62 7,333 7,279 7,69 8,502
SECTEUR RELATIONNEL 9,40 9,35 9,38 9,44 9,36 8,27 7,918 8,073 8,29 8,912
Dimension RESPECT 8,92 8,94 8,773 8,97 9,152 8,30 7,769 8,043 8,41 8,962
Dimension INTIMITE 9,51 9,60 9,47 9,56 9,44 8,45 8,36 8,253 8,39 9,102
Dimension EMPATHIE 9,45 9,40 9,44 9,512 9,41 8,21 7,808 8,01y 8,24 8,852
SECTEUR PROFESSIONNEL 9,05 8,98 8,93 9,132 9,232 7,64 7,323 7,259 7,772 8,532
Dimension FIABILITE 9,57 9,50 9,53% 9,622 9,642 8,33 8,06N 8,07% 8,39 8,992
Dimension RESPONSABILISATION 9,38 9,39 9,299 9,482 9,41 7,67 7,308 7,379 7,75 8,522
Dimension APAISEMENT 9,16 9,07 8,953 9,282 9,492 7,91 7,469 7,479 8,152 8,742
Dimension SOLIDARISATION 8,08 7,98 7,918 8,202 8,422 6,41 6,36 5,81n 6,702 7,532
SECTEUR ORGANISATIONNEL 9,22 9,083 9,143 9,282 9,412 7,42 7,193 7,083 7,45 8,362
Dimension SIMPLICITE 8,93 8,60N 8,823 9,022 9,242 7,10 6,90 6,67% 7,11 8,242
Dimension CONTINUITE 8,93 8,68% 8,80% 9,032 9,242 7,49 7,159 7,119 7,59 8,492
Dimension ACCESSIBILITE 9,06 9,13 8,91y 9,15 9,21 8,32 8,03 8,06N 8,40 8,952
Dimension RAPIDITE 9,45 9,42 9,43 9,48 9,45 6,74 6,21N 6,313 6,902 7,802
Dimension CONFORT 9,59 9,57 9,533 9,61 9,732 8,16 8,34 8,043 7,959 8,792
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.6.2 :

MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES 15 - 24 ANS A L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES

SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES PERSONNES AGEES DE 15 - 24 ANS
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.6.3 :

MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES 25 - 44 ANS A L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES

SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES PERSONNES AGEES DE 25 - 44 ANS
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GRAPHIQUE 2.6.4 : MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES 45 - 64 ANS A L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES

SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES PERSONNES AGEES DE 45 - 64 ANS
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.6.5: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES 65 ANS ET PLUS A L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES
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TABLEAU 2.7.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR
L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON LA LANGUE MATERNELLE

IMPORTANCE SATISFACTION
AUTERUES VOAL Francais Anglais Autre VoI Francais Anglais Autre
(note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10)

MOYENNE GLOBALE 9,16 9,222 9,053 9,033 7,62 7,62 7,71 7,443
SECTEUR RELATIONNEL 9,40 9,482 9,293 9,063 8,27 8,25 8,422 8,09
Dimension RESPECT 8,92 9,012 8,653 8,83 8,30 8,31 8,39 8,09
Dimension INTIMITE 9,51 9,55 9,40 9,49 8,45 8,373 8,722 8,56
Dimension EMPATHIE 9,45 9,542 9,343 9,118 8,21 8,20 8,382 7,959
SECTEUR PROFESSIONNEL 9,05 9,112 8,953 8,893 7,64 7,62 7,852 7,383
Dimension FIABILITE 9,57 9,642 9,523 9,299 8,33 8,34 8,522 7,908
Dimension RESPONSABILISATION 9,38 9,44 9,37 9,073 7,67 7,62 7,962 7,439
Dimension APAISEMENT 9,16 9,18 9,04 9,27 7,91 7,84 8,10 7,96
Dimension SOLIDARISATION 8,08 8,152 7,833 8,14 6,41 6,40 6,46 6,43
SECTEUR ORGANISATIONNEL 9,22 9,272 9,13n 9,108 7,42 7,43 7,47 7,30
Dimension SIMPLICITE 8,93 8,982 8,81% 8,86 7,10 7,08 7,21 7,09
Dimension CONTINUITE 8,93 9,032 8,693 8,76N 7,49 7,53 7,41 7,42
Dimension ACCESSIBILITE 9,06 9,09 9,13 8,76 8,32 8,422 8,35 7,699
Dimension RAPIDITE 9,45 9,482 9,46 9,233 6,74 6,80 6,74 6,348
Dimension CONFORT 9,59 9,60 9,55 9,63 8,16 8,083 8,332 8,31
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.7.2 : MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES FRANCOPHONES A L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES
SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES ERANCOPHONES
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.7.3: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES ANGLOPHONES A L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES
SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES ANGLOPHONES
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.7.4 :

MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES ALLOPHONES A L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES

SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES ALLOPHONES

A AMELIORER

A CAPITALISER

10,0 i
[}
i
- |
E Confort
: A
i Intimité
E A
§ Responsabilisation :
Rapidité ' Fiabilit§ .
pA ! A A Apaisement
o168 C Empaitiah
mpathi
903 ORGANISATIONNEL® \ p @ RELATIONNEL
, L iccm FoSUURS SR syt
PROFESSIONNEL _ |
SimplicitéA 4: R A Respect
Continuite i Accessibilité
i
[}
i
i
i
i
[}
Solidarisation A i
[}
i
i
i
i
i
i
i
i
i
@
[}
i
i
N ! N
A SURVEILLER i A MAINTENIR
7,0
5,0 7,44 7,62 10,0

Leqger

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP
INTERNATIONAL ARSOCIATION

Moyenne globale

mrmemmemem s Moyenne du sous-groupe

SATISFACTION A L'EGARD DES ATTENTES

131



TABLEAU 2.8.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON L'ORIGINE

IMPORTANCE SATISFACTION
TOTAL | e T e, N ToraL | e M, e
de 15 ans ans 30 ans de 15 ans ans 30 ans
(note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10)
MOYENNE GLOBALE 9,16 9,023 9,043 9,15 9,202 7,62 7,149 7,493 7,922 7,692
SECTEUR RELATIONNEL 9,40 9,20n 9,193 9,21n 9,462 8,27 8,01n 8,23 8,582 8,29
Dimension RESPECT 8,92 8,84 8,67 8,83 8,962 8,30 8,00 7,94 8,49 8,36
Dimension INTIMITE 9,51 9,39 9,30 9,48 9,562 8,45 8,33 8,34 8,74 8,46
Dimension EMPATHIE 9,45 9,243 9,243 9,263 9,532 8,21 7,918 8,11 8,50 8,24
SECTEUR PROFESSIONNEL 9,05 8,86% 8,96 9,13 9,082 7,64 7,149 7,44 7,992 7,712
Dimension FIABILITE 9,57 9,393 9,41n 9,52 9,622 8,33 7,929 7,983 8,47 8,422
Dimension RESPONSABILISATION 9,38 9,208 9,16% 9,41 9,432 7,67 7,239 7,54 8,182 7,72
Dimension APAISEMENT 9,16 9,08 9,11 9,522 9,16 7,91 7,363 8,27 8,48 7,93
Dimension SOLIDARISATION 8,08 7,893 8,23 8,32 8,08 6,41 5,86N 6,29 6,79 6,502
SECTEUR ORGANISATIONNEL 9,22 9,108 9,093 9,22 9,262 7,42 6,963 7,26 7,722 7,492
Dimension SIMPLICITE 8,93 8,80n 8,85 9,02 8,96 7,10 6,773 6,95 7,532 7,14
Dimension CONTINUITE 8,93 8,723 8,779 8,94 8,982 7,49 7,018 7,60 7,862 7,54
Dimension ACCESSIBILITE 9,06 8,723 8,57 8,76 9,192 8,32 7,229 7,93 8,20 8,572
Dimension RAPIDITE 9,45 9,37 9,279 9,36 9,492 6,74 5,86N 6,44 7,182 6,882
Dimension CONFORT 9,59 9,62 9,58 9,67 9,59 8,16 8,14 8,00 8,17 8,18
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.8.2 : MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES PERSONNES INSTALLEES AU CANADA DEPUIS MOINS DE 15 ANS A
L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE
MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES PERSONNES INSTALLEES AU CANADA DEPUIS MOINS DE 15 ANS
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.8.3: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES PERSONNES INSTALLEES AU CANADA DEPUIS 15 — 30 ANS A L’'EGARD
DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL AU
COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES PERSONNES INSTALLEES AU CANADA DEPUIS 15 - 30 ANS
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.8.4 :

MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES PERSONNES INSTALLEES AU CANADA DEPUIS PLUS DE 30 ANS A
L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE
MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: PERSONNES INSTALLEES AU CANADA DEPUIS PLUS DE 30 ANS
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.8.5 :

MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES PERSONNES NEES AU CANADA A L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES
SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES PERSONNES NEES AU CANADA
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TABLEAU 2.9.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR
L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON L’APPARTENANCE A UNE COMMUNAUTE CULTURELLE

IMPORTANCE SATISFACTION
ATTENTES TOTAL oui Non TOTAL oui Non
(note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10)

MOYENNE GLOBALE 9,16 9,023 9,192 7,62 7,383 7,672
SECTEUR RELATIONNEL 9,40 9,223 9,442 8,27 8,27 8,27
Dimension RESPECT 8,92 8,91 8,92 8,30 7,98N 8,382
Dimension INTIMITE 9,51 9,46 9,52 8,45 8,39 8,47
Dimension EMPATHIE 9,45 9,253 9,502 8,21 8,18 8,21
SECTEUR PROFESSIONNEL 9,05 8,923 9,082 7,64 7,393 7,702
Dimension FIABILITE 9,57 9,438 9,612 8,33 8,129 8,382
Dimension RESPONSABILISATION 9,38 9,249 9,412 7,67 7,53 7,70
Dimension APAISEMENT 9,16 8,853 9,232 7,91 7,71 7,95
Dimension SOLIDARISATION 8,08 7,98 8,11 6,41 6,02N 6,502
SECTEUR ORGANISATIONNEL 9,22 9,083 9,262 7,42 7,199 7,482
Dimension SIMPLICITE 8,93 8,753 8,972 7,10 6,92N 7,142
Dimension CONTINUITE 8,93 8,71n 8,982 7,49 7,26N 7,552
Dimension ACCESSIBILITE 9,06 8,533 9,192 8,32 7,56N 8,502
Dimension RAPIDITE 9,45 9,379 9,472 6,74 6,393 6,822
Dimension CONFORT 9,59 9,59 9,59 8,16 8,14 8,17
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.9.2 : MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES PERSONNES ISSUES D’'UNE COMMUNAUTE CULTURELLE A L’EGARD

DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL AU
COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES PERSONNES ISSUES D'UNE COMMUNAUTE CULTURELLE
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.9.3: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES PERSONNES D’ORIGINE QUEBECOISE OU CANADIENNE A L’EGARD DES
SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL AU
COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES PERSONNES D'ORIGINE QUEBECOISE OU CANADIENNE
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TABLEAU 2.10.1: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR
L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON LE NIVEAU DE SCOLARITE

IMPORTANCE SATISFACTION
ATIENES VoL Z;T:;Z;: Collégial Universitaire VAL :;T:Jii(;gi: Collégial Universitaire
(note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10)
MOYENNE GLOBALE 9,16 9,242 9,212 9,083 7,62 7,982 7,493 7,409
SECTEUR RELATIONNEL 9,40 9,333 9,462 9,42 8,27 8,482 8,16 8,163
Dimension RESPECT 8,92 9,052 9,112 8,70% 8,30 8,42 8,28 8,19
Dimension INTIMITE 9,51 9,53 9,71 9,383 8,45 8,682 8,51 8,233
Dimension EMPATHIE 9,45 9,379 9,51 9,49 8,21 8,452 8,09 8,083
SECTEUR PROFESSIONNEL 9,05 9,162 9,08 8,953 7,64 8,072 7,52 7,379
Dimension FIABILITE 9,57 9,54 9,58 9,60 8,33 8,562 8,24 8,20n
Dimension RESPONSABILISATION 9,38 9,35 9,38 9,41 7,67 8,112 7,57 7,379
Dimension APAISEMENT 9,16 9,302 9,27 9,008 7,91 8,422 7,57% 7,679
Dimension SOLIDARISATION 8,08 8,472 8,20 7,733 6,41 7,172 6,37 5,783
SECTEUR ORGANISATIONNEL 9,22 9,292 9,282 9,143 7,42 7,812 7,253 7,218
Dimension SIMPLICITE 8,93 8,98 9,012 8,853 7,10 7,572 6,873 6,843
Dimension CONTINUITE 8,93 9,122 8,94 8,783 7,49 7,962 7,343 7,229
Dimension ACCESSIBILITE 9,06 9,252 9,322 8,793 8,32 8,622 8,10 8,183
Dimension RAPIDITE 9,45 9,408 9,44 9,492 6,74 7,132 6,55% 6,528
Dimension CONFORT 9,59 9,662 9,682 9,508 8,16 8,402 8,05 8,023
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.10.2 :

MATRICE DES PRIORITES D'ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS AYANT UNE SCOLARITE DE NIVEAU PRIMAIRE OU

SECONDAIRE A L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES

MEDICALES DE MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES USAGERS AYANT UNE SCOLARITE DE NIVEAU PRIMAIRE OU SECONDAIRE
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.10.3: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS AYANT UNE SCOLARITE DE NIVEAU COLLEGIAL A L’EGARD
DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL
AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES USAGERS AYANT UNE SCOLARITE DE NIVEAU COLLEGIAL
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GRAPHIQUE 2.10.4: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS AYANT UNE SCOLARITE DE NIVEAU UNIVERSITAIRE A
L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE
MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES USAGERS AYANT UNE SCOLARITE DE NIVEAU UNIVERSITAIRE
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TABLEAU 2.11.1: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR
L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON LA PRESENCE D’ENFANT DE MOINS DE 18 ANS DANS LE FOYER

IMPORTANCE SATISFACTION
ATTENTES TOTAL oui Non TOTAL oui Non
(note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10)
MOYENNE GLOBALE 9,16 9,14 9,18 7,62 7,493 7,672
SECTEUR RELATIONNEL 9,40 9,42 9,39 8,27 8,29 8,26
Dimension RESPECT 8,92 8,85 8,95 8,30 8,20% 8,382
Dimension INTIMITE 9,51 9,51 9,51 8,45 8,38 8,49
Dimension EMPATHIE 9,45 9,47 9,45 8,21 8,23 8,20
SECTEUR PROFESSIONNEL 9,05 9,03 9,06 7,64 7,59 7,66
Dimension FIABILITE 9,57 9,57 9,58 8,33 8,28 8,34
Dimension RESPONSABILISATION 9,38 9,39 9,38 7,67 7,66 7,67
Dimension APAISEMENT 9,16 9,18 9,15 7,91 7,87 7,91
Dimension SOLIDARISATION 8,08 8,06 8,10 6,41 6,41 6,41
SECTEUR ORGANISATIONNEL 9,22 9,193 9,242 7,42 7,233 7,512
Dimension SIMPLICITE 8,93 8,873 8,962 7,10 6,85% 7,212
Dimension CONTINUITE 8,93 8,86N 8,972 7,49 7,259 7,612
Dimension ACCESSIBILITE 9,06 8,97 9,11 8,32 8,06 8,472
Dimension RAPIDITE 9,45 9,49 9,44 6,74 6,61 6,79
Dimension CONFORT 9,59 9,57 9,61 8,16 8,07 8,20
Leger 144

MARETNG

MEsnEnMERERE GALLUP
INTERNATIONAL ARSOCIATION



IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.11.2: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS QUI ONT UN ENFANT MINEUR A LA MAISON A L’EGARD

DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL
AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES USAGERS AYANT UN ENFANT MINEUR A LA MAISON
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.11.3: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS QUI N'ONT AUCUN ENFANT MINEUR A LA MAISON A
L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE
MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES USAGERS QUI N'ONT AUCUN ENFANT MINEUR A LA MAISON
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TABLEAU 2.12.1: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR
L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON LA PERCEPTION DE LA SITUATION FINANCIERE

IMPORTANCE SATISFACTION
ATUENUEE VAL Pauvre Revenu suffisants A raise LGRS Pauvre Revenu suffisants A raise
(note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10)

MOYENNE GLOBALE 9,16 9,14 9,202 9,093 7,62 7,49 7,58 7,722
SECTEUR RELATIONNEL 9,40 9,283 9,41 9,41 8,27 8,09 8,20 8,462
Dimension RESPECT 8,92 8,83 9,032 8,71% 8,30 8,27 8,21 8,502
Dimension INTIMITE 9,51 9,348 9,582 9,50 8,45 8,47 8,333 8,672
Dimension EMPATHIE 9,45 9,353 9,46 9,49 8,21 8,04 8,13 8,412
SECTEUR PROFESSIONNEL 9,05 9,03 9,092 8,973 7,64 7,49 7,60 7,742
Dimension FIABILITE 9,57 9,508 9,58 9,61 8,33 8,153 8,28 8,492
Dimension RESPONSABILISATION 9,38 9,179 9,41 9,43 7,67 7,53 7,61 7,79
Dimension APAISEMENT 9,16 9,09 9,232 9,05 7,91 7,78 7,93 7,84
Dimension SOLIDARISATION 8,08 8,292 8,162 7,799 6,41 6,42 6,43 6,32
SECTEUR ORGANISATIONNEL 9,22 9,21 9,252 9,163 7,42 7,32 7,40 7,50
Dimension SIMPLICITE 8,93 8,85 8,982 8,85% 7,10 6,97 7,09 7,12
Dimension CONTINUITE 8,93 8,94 8,96 8,86N 7,49 7,46 7,47 7,53
Dimension ACCESSIBILITE 9,06 9,06 9,11 8,97 8,32 8,22 8,33 8,35
Dimension RAPIDITE 9,45 9,41 9,46 9,46 6,74 6,54 6,69 6,892
Dimension CONFORT 9,59 9,62 9,632 9,508 8,16 8,12 8,13 8,24
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.12.2 : MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES PERSONNES SE CONSIDERANT PAUVRES A L’EGARD DES SERVICES
DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL AU COURS DES
DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES PERSONNES SE CONSIDERANT PAUVRES
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.12.3: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES PERSONNES ESTIMANT AVOIR DES REVENUS SUFFISANTS A

L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE
MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES PERSONNES ESTIMANT AVOIR DES REVENUS SUFFISANTS
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.12.4: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES PERSONNES SE CONSIDERANT FINANCIEREMENT A L’AISE A

L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE
MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES PERSONNES SE CONSIDERANT FINANCIEREMENT A L'AISE
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TABLEAU 2.13.1: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR
L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON LE REVENU ANNUEL BRUT DU MENAGE

IMPORTANCE SATISFACTION
ATTENTES TOTAL - de 20 000 $ 20000 $ a 40000 $ a 70 000 $ et + TOTAL - de 20 000 $ 20000 $ a 40000 $ a 70 000 $ et +
39 999% 69 999 $ 39 999% 69 999 $
(note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10)
MOYENNE GLOBALE 9,16 9,18 9,18 9,18 9,063 7,62 7,832 7,54 7,53 7,413
SECTEUR RELATIONNEL 9,40 9,32 9,40 9,42 9,40 8,27 8,31 8,13 8,20 8,31
Dimension RESPECT 8,92 8,96 9,072 8,95 8,623 8,30 8,31 8,17 8,36 8,14
Dimension INTIMITE 9,51 9,47 9,53 9,58 9,44 8,45 8,45 8,38 8,702 8,163
Dimension EMPATHIE 9,45 9,38 9,46 9,47 9,48 8,21 8,26 8,05 8,13 8,29
SECTEUR PROFESSIONNEL 9,05 9,112 9,07 9,08 8,893 7,64 7,902 7,47 7,55 7,49
Dimension FIABILITE 9,57 9,52 9,51v 9,612 9,60 8,33 8,472 8,133 8,29 8,34
Dimension RESPONSABILISATION 9,38 9,253 9,37 9,42 9,42 7,67 7,852 7,49 7,55 7,66
Dimension APAISEMENT 9,16 9,15 9,272 9,17 8,90n 7,91 8,242 7,96 7,72 7,523
Dimension SOLIDARISATION 8,08 8,432 8,242 8,09 7,579 6,41 6,962 6,43 6,26 5,763
SECTEUR ORGANISATIONNEL 9,22 9,23 9,25 9,23 9,143 7,42 7,682 7,39 7,34 7,129
Dimension SIMPLICITE 8,93 8,88 8,96 8,95 8,83 7,10 7,432 7,03 7,00 6,733
Dimension CONTINUITE 8,93 9,032 8,94 8,99 8,749 7,49 7,762 7,54 7,43 7,149
Dimension ACCESSIBILITE 9,06 9,11 9,182 9,10 8,783 8,32 8,712 8,18 8,33 8,073
Dimension RAPIDITE 9,45 9,353 9,43 9,46 9,552 6,74 6,912 6,67 6,62 6,51
Dimension CONFORT 9,59 9,672 9,662 9,54 9,483 8,16 8,492 8,18 8,05 7,863
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.13.2: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS DISPOSANT D’UN REVENU ANNUEL BRUT INFERIEUR A

20 000 $ A L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES
MEDICALES DE MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES USAGERS DISPOSANT D'UN REVENU INFERIEUR A 20 000 $
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e Moyenne du sous-groupe SATISFACTION A L'EGARD DES ATTENTES
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.13.3: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS DISPOSANT D’UN REVENU ANNUEL BRUT DE 20 000 $ A

39 999 $ A L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES
MEDICALES DE MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES USAGERS DISPOSANT D'UN REVENU DE 20 000 $ - 39999 $
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.13.4 :

MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS DISPOSANT D’'UN REVENU ANNUEL BRUT DE 40 000 $ A

69 999 $ A L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES
MEDICALES DE MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES USAGERS DISPOSANT D'UN REVENU DE 40 000 $-69999 $
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.13.5: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS DISPOSANT D’'UN REVENU ANNUEL BRUT DE 70 000 $ ET

PLUS A L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES
MEDICALES DE MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: S

ELON LES USAGERS DISPOSANT D'UN REVENU DE 70 000 $ ET PLUS
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TABLEAU 2.14.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR
L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON L’OCCUPATION

IMPORTANCE SATISFACTION

ATTENTES TOTAL Travailleur Etudiant Retraité A la maison / TOTAL Travailleur Etudiant Retraité A la maison /

Sans emploi Sans emploi

(note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10)
MOYENNE GLOBALE 9,16 9,133 8,983 9,302 9,232 7,62 7,399 7,253 8,412 7,67
SECTEUR RELATIONNEL 9,40 9,42 9,33 9,35 9,41 8,27 8,11y 7,929 8,862 8,31
Dimension RESPECT 8,92 8,843 8,75 9,152 9,05 8,30 8,153 7,808 8,942 8,26
Dimension INTIMITE 9,51 9,53 9,36 9,48 9,642 8,45 8,333 8,35 8,962 8,19
Dimension EMPATHIE 9,45 9,48 9,40 9,40 9,47 8,21 8,053 7,808 8,832 8,25
SECTEUR PROFESSIONNEL 9,05 9,00% 8,923 9,202 9,172 7,64 7,418 7,173 8,442 7,77
Dimension FIABILITE 9,57 9,59 9,453 9,60 9,60 8,33 8,183 7,963 8,922 8,30
Dimension RESPONSABILISATION 9,38 9,41 9,253 9,42 9,32 7,67 7,453 7,253 8,452 7,78
Dimension APAISEMENT 9,16 9,053 8,873 9,462 9,412 7,91 7,659 7,289 8,642 8,322
Dimension SOLIDARISATION 8,08 7,929 8,02 8,392 8,442 6,41 6,073 5,923 7,432 6,882
SECTEUR ORGANISATIONNEL 9,22 9,202 9,01w 9,392 9,27 7,42 7,189 7,099 8,222 7,47
Dimension SIMPLICITE 8,93 8,893 8,673 9,192 8,94 7,10 6,823 6,71n 8,042 7,14
Dimension CONTINUITE 8,93 8,893 8,509 9,212 9,082 7,49 7,218 7,033 8,402 7,702
Dimension ACCESSIBILITE 9,06 9,02 8,83 9,232 9,14 8,32 8,23 7,623 8,882 8,41
Dimension RAPIDITE 9,45 9,48 9,38 9,46 9,42 6,74 6,48% 6,323 7,702 6,64
Dimension CONFORT 9,59 9,553 9,50% 9,702 9,682 8,16 7,999 8,22 8,602 8,19
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.14.2 : MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES TRAVAILLEURS A L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES
SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

A AMELIORER ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES TRAVAILLEURS A CAPITALISER
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.14.3 :

MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES ETUDIANTS A L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES

SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.14.4 : MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES PERONNES RETRAITEES A L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.14.5 :

MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES PERSONNES A LA MAISON OU SANS EMPLOI A L’EGARD DES
SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL AU
COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

A AMELIORER ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES PERSONNES A LA MAISON OU SANS EMPLOI A CAPITALISER
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TABLEAU 2.15.1: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR
L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON L’EMPLOI DANS LE SECTEUR DE LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX

IMPORTANCE SATISFACTION
ATTENTES TOTAL oui Non TOTAL oui Non
(note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10)
MOYENNE GLOBALE 9,16 9,16 9,13 7,62 7,33 7,39
SECTEUR RELATIONNEL 9,40 9,522 9,40N 8,27 8,08 8,12
Dimension RESPECT 8,92 8,98 8,81 8,30 8,10 8,15
Dimension INTIMITE 9,51 9,61 9,50 8,45 8,04 8,38
Dimension EMPATHIE 9,45 9,582 9,453 8,21 7,99 8,07
SECTEUR PROFESSIONNEL 9,05 9,102 8,97y 7,64 7,37 7,41
Dimension FIABILITE 9,57 9,61 9,58 8,33 8,15 8,18
Dimension RESPONSABILISATION 9,38 9,42 9,40 7,67 7,51 7,43
Dimension APAISEMENT 9,16 9,23 9,00 7,91 7,83 7,62
Dimension SOLIDARISATION 8,08 8,192 7,853 6,41 5,85 6,09
SECTEUR ORGANISATIONNEL 9,22 9,17 9,20 7,42 7,14 7,19
Dimension SIMPLICITE 8,93 8,84 8,89 7,10 6,55% 6,872
Dimension CONTINUITE 8,93 8,81 8,90 7,49 7,24 7,19
Dimension ACCESSIBILITE 9,06 9,00 9,04 8,32 8,14 8,25
Dimension RAPIDITE 9,45 9,51 9,47 6,74 6,65 6,44
Dimension CONFORT 9,59 9,55 9,55 8,16 7,90 8,02
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.15.2 : MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES EMPLOYES DU SECTEUR DE LA SANTE A L’EGARD DES SERVICES DE
SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL AU COURS DES
DOUZE DERNIERS MOIS.

A AMELIORER ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES EMPLOYES DU SECTEUR DE LA SANTE A CAPITALISER
10,0 | !
I
- i
i
I e ez
i Intimite g pijite
Rapidité ! EmpaliaA A
"a L ConfortA ™ @ RELATIONNEL
ResponsabllisatlonA
I
i
I
9,16 ORGANISATIONNEL . i A Apaisement
102 "e T TTTrTrTT T e e
9.16 ! ® DROFESSIONNEL wccessibi"té
I
Simplicité Continuité | Respect
picica A
i
I
i
i
i
i
i
Solidarisation :
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
I
i
i
70 A SURVEILLER ; A MAINTENIR
5,0 Moyenne globale 7,33 7,62 10,0

e Moyenne du sous-groupe SATISFACTION A L'EGARD DES ATTENTES
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.15.3 :

MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES PERSONNES TRAVAILANT DANS UN AUTRE DOMAINE A L’EGARD DES

SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL AU

COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES PERSONNES NE TRAVAILLANT PAS DANS LE SECTEUR DE LA SANTE
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TABLEAU 2.16.1: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR
L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON LA PERCEPTION DE L’ETAT DE SANTE

IMPORTANCE SATISFACTION

QUIERIES Lot Plut6t bon Plut6t mauvais USRS Plut6t bon Plutét mauvais

(note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10)
MOYENNE GLOBALE 9,16 9,16 9,14 7,62 7,63 7,56
SECTEUR RELATIONNEL 9,40 9,422 9,283 8,27 8,30 8,12
Dimension RESPECT 8,92 8,90 9,01 8,30 8,31 8,21
Dimension INTIMITE 9,51 9,52 9,46 8,45 8,51 8,19
Dimension EMPATHIE 9,45 9,482 9,323 8,21 8,24 8,07
SECTEUR PROFESSIONNEL 9,05 9,05 9,03 7,64 7,65 7,59
Dimension FIABILITE 9,57 9,592 9,51N 8,33 8,35 8,22
Dimension RESPONSABILISATION 9,38 9,402 9,28% 7,67 7,69 7,58
Dimension APAISEMENT 9,16 9,15 9,23 7,91 7,88 8,05
Dimension SOLIDARISATION 8,08 8,07 8,14 6,41 6,38 6,54
SECTEUR ORGANISATIONNEL 9,22 9,22 9,22 7,42 7,43 7,38
Dimension SIMPLICITE 8,93 8,94 8,89 7,10 7,12 7,03
Dimension CONTINUITE 8,93 8,92 8,95 7,49 7,49 7,52
Dimension ACCESSIBILITE 9,06 9,04 9,12 8,32 8,28 8,49
Dimension RAPIDITE 9,45 9,472 9,373 6,74 6,76 6,61
Dimension CONFORT 9,59 9,58% 9,672 8,16 8,16 8,14
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.16.2: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SE CONSIDERANT EN BONNE SANTE A L’EGARD DES

SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL AU
COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES USAGERS SE CONSIDERANT EN BONNE SANTE
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20 A SURVEILLER ! A MAINTENIR
5.0 Moyenne globale 7,62 7,63 10,0

S Moyenne du sous-groupe SATISFACTION A L'EGARD DES ATTENTES
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.16.3: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS CONSIDERANT LEUR ETAT DE SANTE PRECAIRE A L’'EGARD
DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL
AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES USAGERS SE CONSIDERANT EN MOINS BONNE SANTE
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TABLEAU 2.17.1: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR
L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON LES PERSONNES PRESENTANT UN HANDICAP

IMPORTANCE SATISFACTION
ATTENTES TOTAL oui Non TOTAL oui Non
(note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10)

MOYENNE GLOBALE 9,16 9,212 9,143 7,62 7,732 7,593
SECTEUR RELATIONNEL 9,40 9,40 9,39 8,27 8,36 8,25
Dimension RESPECT 8,92 9,02 8,89 8,30 8,30 8,29
Dimension INTIMITE 9,51 9,50 9,52 8,45 8,37 8,48
Dimension EMPATHIE 9,45 9,47 9,45 8,21 8,32 8,18
SECTEUR PROFESSIONNEL 9,05 9,102 9,023 7,64 7,75 7,61
Dimension FIABILITE 9,57 9,58 9,57 8,33 8,40 8,31
Dimension RESPONSABILISATION 9,38 9,39 9,37 7,67 7,78 7,64
Dimension APAISEMENT 9,16 9,322 9,128 7,91 8,10 7,85
Dimension SOLIDARISATION 8,08 8,18 8,04 6,41 6,62 6,36
SECTEUR ORGANISATIONNEL 9,22 9,282 9,20N 7,42 7,52 7,40
Dimension SIMPLICITE 8,93 9,00 8,91 7,10 7,21 7,08
Dimension CONTINUITE 8,93 9,042 8,90% 7,49 7,64 7,46
Dimension ACCESSIBILITE 9,06 9,12 9,04 8,32 8,622 8,233
Dimension RAPIDITE 9,45 9,42 9,45 6,74 6,79 6,71
Dimension CONFORT 9,59 9,652 9,563 8,16 8,19 8,15
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.17.2: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES PERSONNES PRESENTANT UN HANDICAP A L’EGARD DES SERVICES
DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL AU COURS DES
DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES PERSONNES PRESENTANT UN HANDICAP
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TABLEAU 2.18.1: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR
L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SELON LA POSSESSION D’'UNE POLICE D’ASSURANCE PRIVEE

IMPORTANCE SATISFACTION
ATTENTES TOTAL oui Non TOTAL oui Non
(note sur 10) (note sur 10) (note sur 10) (note sur 10)

MOYENNE GLOBALE 9,16 9,15 9,19 7,62 7,57 7,67
SECTEUR RELATIONNEL 9,40 9,41 9,38 8,27 8,27 8,26
Dimension RESPECT 8,92 8,84% 9,042 8,30 8,37 8,20
Dimension INTIMITE 9,51 9,52 9,50 8,45 8,39 8,53
Dimension EMPATHIE 9,45 9,47 9,43 8,21 8,21 8,19
SECTEUR PROFESSIONNEL 9,05 9,03 9,09 7,64 7,61 7,65
Dimension FIABILITE 9,57 9,59 9,56 8,33 8,33 8,31
Dimension RESPONSABILISATION 9,38 9,40 9,36 7,67 7,68 7,62
Dimension APAISEMENT 9,16 9,15 9,21 7,91 7,78N 8,082
Dimension SOLIDARISATION 8,08 8,008 8,212 6,41 6,30N 6,542
SECTEUR ORGANISATIONNEL 9,22 9,21 9,25 7,42 7,343 7,522
Dimension SIMPLICITE 8,93 8,94 8,94 7,10 6,97N 7,272
Dimension CONTINUITE 8,93 8,91 8,97 7,49 7,418 7,602
Dimension ACCESSIBILITE 9,06 9,06 9,06 8,32 8,35 8,30
Dimension RAPIDITE 9,45 9,46 9,44 6,74 6,72 6,72
Dimension CONFORT 9,59 9,553 9,662 8,16 8,033 8,332
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.18.2 : MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS POSSEDANT UNE POLICE D’ASSURANCE PRIVEE A L’EGARD
DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE MONTREAL
AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES USAGERS POSSEDANT UNE POLICE D'ASSURANCE PRIVEE
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 2.18.3: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS NE POSSEDANT PAS UNE POLICE D’ASSURANCE PRIVEE A

L’EGARD DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX OFFERTS PAR LES CLSC, LES HOPITAUX OU LES CLINIQUES MEDICALES DE
MONTREAL AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

ENSEMBLE DES DIMENSIONS: SELON LES USAGERS NE POSSEDANT PAS UNE POLICE D'ASSURANCE PRIVEE
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3. Les attentes et la satisfaction des usagers par secteur :
le secteur relationnel

« Ce secteur concerne la relation qui s’établit entre le personnel et I'usager. Cette relation est empreinte d’humanisme
et fondée sur le respect de la personne et de ses droits. »
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3.1 Secteur relationnel : Analyse globale
IMPORTANCE DES ATTENTES

» Globalement, les usagers des services de santé et des services sociaux de Montréal ont des attentes élevées a I'égard du secteur relationnel : la
note moyenne accordée a ce secteur est de 9,40 sur 10 (vs 9,22 pour le secteur organisationnel et 9,05 pour le secteur professionnel).

» Le niveau d'attente envers le secteur relationnel est significativement plus élevé pour les groupes d’usagers suivants :

» Usagers des cliniques privées (9,46) » Personnes d’'origine québécoise ou canadienne (9,44)

» Femmes (9,54) » Scolarité de niveau collégial (9,46)

» Francophones (9,48) » Employés du secteur de la santé et des services sociaux (9,52)
» Personnes nées au Canada (9,46) » Etat de santé plutét bon (9,42)

» Parmi les trois composantes du secteur relationnel, c’est la dimension intimité qui génére le niveau d'attente le plus élevé. Ainsi, les attentes
liées a cette dimension obtiennent un score moyen de 9,51 sur 10 (vs 9,45 pour la dimension empathie et 8,92 pour la dimension respect).

» Le traitement équitable de l'usager (9,59), le respect de l'intimité physique (9,59), la connaissance approfondie de la situation de l'usager (9,58)
et le traitement confidentiel des renseignements personnels (9,56) constituent les attentes les plus importantes pour les usagers des services
de santé et des services sociaux. Il s’agit respectivement des attentes A.4, A.6, A.10 et A.5.

» A linverse, les usagers semblent accorder moins d’importance au respect de la culture (8,71) et & la prise en compte de leurs habitudes de vie
(7,87). 1l s'agit respectivement des attentes A.2 et A.3.

» Par rapport a il y a quatre ans, on observe une augmentation significative de I'importance accordée au respect de I'intimité physique
(A.6). Ainsi, I'importance accordée a cette attente est passée de 9,44 sur 10 en 2000 a 9,59 sur 10 en 2004.
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SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES

»

»

»

»

»

»

La satisfaction des usagers du systeme de santé de Montréal s'éléve a 8,27 sur 10, a I'égard du secteur relationnel (vs 7,64 pour le secteur
professionnel et 7,42 pour le secteur organisationnel).

Le niveau de satisfaction envers le secteur relationnel est significativement plus élevé pour les groupes d’usagers suivants :

» Usagers des CLSC (8,46) » Personnes installées au Canada depuis plus de 30 ans (8,58)
» Usagers des cliniques privées (8,47) » Scolarité de niveau primaire ou secondaire (8,48)

» 65 ans et plus (8,91) » Personnes se disant financiérement a I'aise (8,46)

» Anglophones (8,42) » Personnes retraitées (8,86)

La dimension intimité, considérée comme étant la plus importante du secteur relationnel, enregistre le niveau de satisfaction le plus élevé.
Ainsi, les attentes liées a cette dimension obtiennent un score moyen de 8,45 sur 10 (vs 8,30 pour la dimension respect et 8,21 pour la
dimension empathie).

Le traitement confidentiel des renseignements personnels (8,86), le respect de la culture (8,78), le respect de l'intimité physique (8,67) ainsi que
le respect et la politesse manifestés a I'égard de l'usager (8,59) obtiennent les scores de satisfaction les plus élevés. Il s'agit respectivement des
attentes A.5, A.2, A.6et A.l.

Par contre, les usagers pensent qu'on ne prend pas le temps nécessaire pour s’occuper d'eux (7,83). Il s'agit de I'attente A.8.

Comparativement a il y a quatre ans, on observe une augmentation significative de la satisfaction exprimée a I'égard du respect et de la
politesse manifestés envers I'usager (8,59 vs 8,18 en 2000) ainsi que le traitement confidentiel des renseignements personnels (8,86
vs 8,55 en 2000). Il s'agit respectivement des attentes A.1 et A.5.
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PRIORITES D’ACTION

» L'analyse de la matrice de priorités d'action du secteur relationnel permet de dégager les tendances suivantes :

POINTS A AMELIORER POINTS FORTS

(attentes élevées — satisfaction faible) (attentes élevées — satisfaction élevée)

» Traitement équitable des usagers (A.4) » Traitement confidentiel des renseignements personnels (A.5)
» Bonne compréhension de la situation de I'usager (A.10) » Respect de l'intimité physique (A.6)

» Temps consacré a l'usager (A.8) » Politesse et respect envers l'usager (A.1)

» Aménagement des locaux propice a la confidentialité des échanges (A.7)
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TABLEAU 3.1.1 :

Al

A.2

A3

A4

A5

A.6

A7

A.8

A.9

A.10

IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR

L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.
SECTEUR RELATIONNEL : ENSEMBLE DES USAGERS

LES DIX (10) ATTENTES DU SECTEUR RELATIONNEL

MOYENNE DU SECTEUR

DIMENSION RESPECT

Que l'on vous traite avec politesse et respect
Que l'on respecte votre culture

Que I'on tienne compte de vos habitudes de vie
Que tous les gens soient traités équitablement
DIMENSION INTIMITE

Que les renseignements qui vous concernent soient traités de
maniére confidentielle

Que I'on respecte votre intimité physique
Que I'aménagement des locaux permette de garantir la
confidentialité des échanges

DIMENSION EMPATHIE
Que I'on prenne le temps nécessaire pour s’occuper de vous

Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur
social ou autre professionnel) vous écoute attentivement

Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur
social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation

IMPORTANCE

SCORE MOYEN SUR 10

2000
(note sur 10)

9,59

9,44

2004
(note sur 10)

9,40

9.48|

8,71
7,87
9,59

9,56

9,592

9,39

9,42

9,48

9,58

RANG SUR LES

10 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

SATISFACTION
SCORE MOYEN SUR 10 RANCIS RIS
10 ATTENTES DU
2000 2004 SECTEUR
(note sur 10) (note sur 10) 2004
-- 8,27

8,18 8,592 4|

- 8,78 2
- 7,83 9
- 7,95 7

8,55 8,867 1

8,64 8,67 3
o 7,87 8

7,82 7,83 10
- 8,27 5
- 8,04 6

J En 2004, les usagers montréalais des services de santé et des services sociaux ont accordé une note moyenne d’importance de 9,48 sur 10 a l'attente A.1, lui conférant ainsi le 5° rang

d’importance parmi les 10 attentes du secteur relationnel. Par ailleurs, I'attente A.1 obtient une note moyenne de satisfaction de 8,59 sur 10 et occupe ainsi le 4° rang de satisfaction parmi les 10

attentes du secteur relationnel.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.
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= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent une diminution significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.



GRAPHIQUE 3.1.2: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’'ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR RELATIONNEL — ENSEMBLE DES USAGERS : « DIMENSION RESPECT » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I Global 2004 EEE Global 2004
HEsRrzEs: Global 2000 HEsRyEest Global 2000
srssessss Global 1994 srescssss Global 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
M Trés important B Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important Il Plutdt et totalement en désaccord
Al. On me traite avec politesse et respect 2006 3% 0%  [8%
72% 25% 3% 52% 42% 5%
82% 16% 2% 41% 54% 5%
A2. On respecte ma culture 31% 13% 26% 4%
A3. On tient compte de mes habitudes de vie 43% 2204 32% 11%
A4. Tous les gens sont traités équitablement 17% 2% 29% 11%
Le er = Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants. 177
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GRAPHIQUE 3.1.3 :

DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR RELATIONNEL — ENSEMBLE DES USAGERS

ATTENTES DES USAGERS

A5. Les renseignements qui me concernent
sont traités de maniéere confidentielle

A6. On respecte mon intimité physique

A7. L'aménagement des locaux permet de
garantir la confidentialité des échanges

Leqger
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I Global 2004

i Global 2000
sesssssss. Global 1994

IMPORTANCE DES ATTENTES

H Trés important
O Assez important
Peu et pas du tout important

13% %
82% 15% 3%
80% 16% 4%
80% 17% 2%
75% 22% 3%
73% 20% 620
2% @96

: « DIMENSION INTIMITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

B Global 2004

xanass Global 2000
werssssss. Global 1994

SATISFACTION DES USAGERS

M Totalement d'accord
OPIlutét d'accord
M Plut6t et totalement en désaccord

64% 26%
57% 36%
40% 49%
25%
62%0 36%
43% 52%

= Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants.

IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE

2%

2%

2%

3%
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GRAPHIQUE 3.1.4: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR RELATIONNEL — ENSEMBLE DES USAGERS : « DIMENSION EMPATHIE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

B Global 2004 B Global 2004
wrraesz: Global 2000 wrmeesxt Global 2000
seeeosses. Global 1994 seeeessss, Global 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTESS SATISFACTION DES USAGERS
Ml Trés important M Totalement d'accord
[0 Assez important O Plutét d'accord
Peu et pas du tout important M Plut6t et totalement en désaccord

A8. On prend le temps nécessaire pour s’occuper 24% 3% 35% -

de moi
74% 23% 3% 45% 45% 9%

69% 26% 5% 32% 54% 13%

AS. Lintervenant rencontrs (médecin, infimicre. IV PN 2% 3% SO

travailleur social ou autre professionnel)
m’écoute attentivement

A10.Lintervenant rencontré (médecin, infirmire, [ NNNNEGEE 5% 2% 350 11%

travailleur social ou autre professionnel)
comprend bien ma situation

ke er = Les pastilles jaunes (© ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré auprées de 3 804 répondants. 179
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 3.1.5: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX
DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR RELATIONEL: ENSEMBLE DES USAGERS
A AMELIORER A CAPITALISER

10,0 - . . . I
! A10. Bonne compréhension de la situation de m
E I'usager par l'intervenant rencontré
- i
!
A4. Traitement équitable des usagers ! A6. Respect de l'intimité physique
|
. : A5. Confidentialité des renseignements
A8. Temps consacré a fusager i Al. Politesse et respect envers l'usager
9,40 T T TITITITITITIT I T T T . -

E A9. Ecoute attentive par l'intervenant rencontré
i

A7. Aménagement des locaux propice a !

la confidentialité des échanges :
i
|
i
i
: A2. Respect de la culture
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
|

A3. Respect des habitudes de vie i
|
|
|
i
i
i

A SURVEILLER ! A MAINTENIR
7,5 ' )
7,5 8,27 10,0

SATISFACTION A L'EGARD DES ATTENTES
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3.2 Secteur relationnel : Les CLSC

IMPORTANCE DES ATTENTES

»

»

»

»

Globalement, les attentes liées au secteur relationnel dominent les préoccupations des usagers des CLSC de Montréal. En effet, le secteur
relationnel enregistre un score moyen de 9,29 sur 10 (vs 9,19 pour le secteur organisationnel et 9,09 pour le secteur professionnel).

De maniére générale, les usagers des CLSC accordent une grande importance aux attentes relatives a la dimension intimité. Ainsi, cette
dimension obtient un score moyen de 9,56 sur 10 (vs 9,34 pour la dimension empathie et 9,01 pour la dimension respect).

Le respect de l'intimité physique (9,65), le traitement équitable de I'usager (9,62), le traitement confidentiel des renseignements personnels (9,62)
et la connaissance approfondie de la situation de l'usager (9,61) constituent les attentes les plus importantes pour les usagers des CLSC. Il
s'agit respectivement des attentes A.6, A.4, A.5 et A.10.

A Tinverse, les usagers des CLSC semblent accorder moins d’importance au respect de la culture (8,91) et a la prise en compte de leurs
habitudes de vie (8,03). Il s'agit respectivement des attentes A.2 et A.3.

On observe une augmentation significative de l'importance accordée au respect de I'intimité physique (A.6) comparativement a il y a
guatre ans. Ainsi, I'importance accordée a cette attente par les usagers des CLSC est passée de 9,41 sur 10 en 2000 a 9,65 sur 10 en 2004.
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SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES

»

»

»

»

»

Dans I'ensemble, les attentes relatives au secteur relationnel obtiennent les taux de satisfaction les plus élevés chez les usagers des CLSC de
Montréal. Ainsi, le secteur relationnel enregistre un score moyen de satisfaction de 8,46 sur 10 (vs 7,99 pour le secteur professionnel et 7,63
pour le secteur organisationnel).

La dimension intimité, considérée par les usagers des CLSC comme étant la plus importante du secteur relationnel, enregistre le niveau de
satisfaction le plus élevé. Ainsi, les attentes liées a cette dimension obtiennent un score moyen de 8,72 sur 10 (vs 8,50 pour la dimension
respect et 8,39 pour la dimension empathie).

Le respect de I'intimité physique (9,02), le respect de la culture (8,94), le traitement confidentiel des renseignements personnels (8,77) ainsi que
le respect et la politesse manifestés a I'égard de l'usager (8,66) obtiennent les scores de satisfaction les plus élevés. Il s'agit respectivement des
attentes A.6, A.2, A5etA.l.

Par contre, les usagers des CLSC pensent qu’'on ne prend pas le temps nécessaire pour s'occuper d'eux (8,07). Il s'agit de I'attente A.8.

Comparativement a il y a quatre ans, on observe une augmentation significative de la satisfaction exprimée a I'égard du respect et de la
politesse manifestés envers l'usager (A.1). Ainsi, le niveau moyen de satisfaction de cette attente est passé de 8,22 sur 10 en 2000 a 8,66
sur 10 en 2004, parmi les usagers des CLSC.
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PRIORITES D’ACTION

» Pour les CLSC, I'analyse de la matrice de priorités d’'action du secteur relationnel permet de dégager les tendances suivantes :

POINTS A AMELIORER POINTS FORTS

(attentes élevées — satisfaction faible) (attentes élevées — satisfaction élevée)

» Bonne compréhension de la situation de I'usager (A.10) » Respect de l'intimité physique (A.6)

» Traitement équitable des usagers (A.4) » Traitement confidentiel des renseignements personnels (A.5)
» Temps consacré a l'usager (A.8) » Politesse et respect envers l'usager (A.1)

» Aménagement des locaux propice a la confidentialité des échanges (A.7)
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TABLEAU 3.2.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES
USAGERS DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR RELATIONNEL : USAGERS DES CLSC

IMPORTANCE SATISFACTION
RE MOYEN SUR 1 RANG SUR LES RE MOYEN SUR 1 RANG SUR LES
LES DIX (10) ATTENTES DU SECTEUR RELATIONNEL sco ° SUR 10 sco ° SUR 10
10 ATTENTES 10 ATTENTES
2000 2004 DU SECTEUR 2000 2004 DU SECTEUR
(note sur 10) (note sur 10) 2004 (note sur 10) (note sur 10) 2004
MOYENNE DU SECTEUR - 9,29 - 8,46
DIMENSION RESPECT
A.1  Que 'on vous traite avec politesse et respect 9,31 9,48[ ﬂ 8,22 8,66[7! ﬂ
A.2  Que 'on respecte votre culture - 8,91 9 - 8,94 2
A.3  Que 'on tienne compte de vos habitudes de vie - 8,03 10 - 8,11 9
A.4  Que tous les gens soient traités équitablement - 9,62 2 - 8,26 7
DIMENSION INTIMITE
A5  Que les renseignements qui vous concernent soient traités de 9,69 9,62 3 8,72 8,77 3
maniere confidentielle
A.6  Que l'on respecte votre intimité physique 9,41 9,652 1 8,96 9,02 1
A.7 Que l'aménagement des locaux permette de garantir la -- 9,41 6 -- 8,30 6
confidentialité des échanges
DIMENSION EMPATHIE
A.8  Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous 9,51 9,41 7 8,02 8,07 10
A.9  Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur -- 9,37 8 -- 8,45 5
social ou autre professionnel) vous écoute attentivement
A.10 Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur -- 9,61 4 -- 8,23 8

social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation

J En 2004, les usagers montréalais des CLSC ont accordé une note moyenne d’importance de 9,48 sur 10 a l'attente A.1, lui conférant ainsi le 5° rang d’importance parmi les 10 attentes du secteur
relationnel. Par ailleurs, I'attente A.1 obtient une note moyenne de satisfaction de 8,66 sur 10 et occupe ainsi le 4° rang de satisfaction parmi les 10 attentes du secteur relationnel.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.
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MARKETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
A linverse, les fléches orientées vers le bas (M) signalent une diminution significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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GRAPHIQUE 3.2.2 :

DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR RELATIONNEL — USAGERS DES CLSC :

ATTENTES DES USAGERS

Al.

A2.

A3.

A4.

On me traite avec politesse et respect

On respecte ma culture

On tient compte de mes habitudes de vie

Tous les gens sont traités équitablement

Leqger
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I CLSC 2004

iy CLSC 2000
sesssssss, CLSC 1994

IMPORTANCE DES ATTENTES

H Trés important
O Assez important
Peu et pas du tout important

IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS

« DIMENSION RESPECT » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I CLSC 2004
ket CLSC 2000
sesessses, CLSC 1994

SATISFACTION DES USAGERS

W Totalement d'accord
OPIlutdt d'accord
Plutdt et totalement en désaccord

20% 3% e W
69% 27% 4% 53% 42% 5%
82% 16% 2% 42% 54% 3%
30% 11% 1% 1%
42% 19% 26% 11%
18% 1% 30% 7%
= Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants. 185



GRAPHIQUE 3.2.3: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR RELATIONNEL — USAGERS DES CLSC : « DIMENSION INTIMITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I CLSC 2004 I CLSC 2004
Mkt CLSC 2000 Mpeiesr CLSC 2000
sesssssss, CLSC 1994 sesessses, CLSC 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
H Trés important H Totalement d'accord
O Assez important OPlutdt d'accord
Peu et pas du tout important Plutdt et totalement en désaccord

A5. Les renseignements qui me concernent 1756 296 O

sont traités de maniére confidentielle
85% 13% 2% 62% 30% 3%

81% 16% 2% 36% 50% 2%

A6..On especte mon intimié physiaue 169 296 e e
75% 20% 4% 71% 28% 1%

75% 18% 5% 40% 53% 3%

A7. L'aménagement des locaux permet de 24% 3% 31% 8%

garantir la confidentialité des échanges
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GRAPHIQUE 3.3.4: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS

DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR RELATIONNEL — USAGERS DES CLSC :

I CLSC 2004

iy CLSC 2000
sesssssss, CLSC 1994

ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES

« DIMENSION EMPATHIE » - COMPARAISON 2004 /7 2000 / 1994

I CLSC 2004

ket CLSC 2000
sesessses, CLSC 1994

SATISFACTION DES USAGERS

H Trés important

[0 Assez important
Peu et pas du tout important

A8. On prend le temps nécessaire pour s‘occuper

de moi

75%

71%

A9. Ll'intervenant rencontré (médecin, infirmiére,

travailleur social ou autre professionnel)
m’écoute attentivement

A10.L'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, ||| N AR IEGEGEGIES 3% 2%

travailleur social ou autre professionnel)
comprend bien ma situation

Leqger

W Totalement d'accord
O Plutét d'accord
Plutdt et totalement en désaccord

50%0 42%

32% 56%

frrrzh = Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants.
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9%

8%

11%

5%

7%
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 3.2.5: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES
SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

. . SECTEUR RELATIONNEL: USAGERS DES CLSC .
A AMELIORER A CAPITALISER

[}
10,0 i
: |
!
A4. Traitement équitable des usagers I
\ [}
\ i L .
. AG6. Respect de l'intimité physique
A10. Bonne compréhension de la situation .*Q : Y ® P prysd
de l'usager par lintervenant rencontre i A5. Confidentialité des renseignements
[}
A8. Temps consacré a l'usager g '9 i Al. Politesse et respect envers |'usager
/
9,29 H-mmmm e /—/— ———————————— %,-\ ----- e -
, o i 'A9. Ecoute attentive par l'intervenant rencontré
A7. Aménagement des locaux propice a la i
confidentialité des échanges i
[}
i
: @® A2. Respect de la culture
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
A3. Respect des habitudes de vie@ !
[}
i
i
i
[}
i
‘ i ‘
75 A SURVEILLER ! A MAINTENIR
7,5 8,46 10,0

SATISFACTION A L'EGARD DES ATTENTES
mrmemrmemememes Moyenne du sous-groupe
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3.3 Secteur relationnel : Les hépitaux
IMPORTANCE DES ATTENTES
» Globalement, les attentes liées au secteur relationnel dominent les préoccupations des usagers des hopitaux de Montréal. En effet, le secteur

relationnel enregistre un score moyen de 9,40 sur 10 (vs 9,23 pour le secteur organisationnel et 9,05 pour le secteur professionnel).

» De maniére générale, les usagers des hdpitaux accordent une grande importance aux attentes relatives a la dimension empathie. Ainsi, cette
dimension obtient un score moyen de 9,47 sur 10 (vs 9,44 pour la dimension intimité et 8,84 pour la dimension respect).

» Le traitement équitable de l'usager (9,59), le respect de lintimité physique (9,54), la connaissance approfondie de la situation de l'usager (9,53)
et le traitement confidentiel des renseignements personnels (9,50) constituent les attentes les plus importantes pour les usagers des hopitaux.
Il s’agit respectivement des attentes A.4, A.6, A.10 et A.5.

» A linverse, les usagers des hdpitaux semblent accorder moins d’importance au respect de la culture (8,57) et a la prise en compte de leurs
habitudes de vie (7,77). Il s'agit respectivement des attentes A.2 et A.3.
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SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES

»

»

»

»

»

Dans I'ensemble, les attentes relatives au secteur relationnel obtiennent les taux de satisfaction les plus élevés chez les usagers des hépitaux de
Montréal. Ainsi, le secteur relationnel enregistre un score moyen de satisfaction de 8,01 sur 10 (vs 7,39 pour le secteur professionnel et 6,97
pour le secteur organisationnel).

La dimension respect enregistre le niveau de satisfaction le plus élevé. Ainsi, les attentes liées a cette dimension obtiennent un score moyen de
7,98 sur 10 (vs 7,97 pour la dimension empathie et 7,88 pour la dimension intimité).

Le traitement confidentiel des renseignements personnels (8,63), le respect de la culture (8,61) ainsi que le respect et la politesse manifestés a
I'égard de l'usager (8,37) obtiennent les scores de satisfaction les plus élevés. Il s'agit respectivement des attentes A.5, A.2 et A.1.

Par contre, les usagers des hopitaux considerent qu’on ne les traite pas équitablement (7,39) et que 'aménagement des locaux ne permet pas de
garantir la confidentialité des échanges (6,97). Il s'agit respectivement des attentes A.4 et A.7.

Comparativement a il y a quatre ans, on observe une diminution significative de la satisfaction exprimée a I'égard du temps consacré a
l'usager (7,42 vs 7,93 en 2000) ainsi que le respect de I'intimité physique (8,09 vs 8,56 en 2000). Il s’agit respectivement des attentes A.8
et A.6.
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PRIORITES D’ACTION

» Pour les hépitaux, I'analyse de la matrice de priorités d’action du secteur relationnel permet de dégager les tendances suivantes :

POINTS A AMELIORER POINTS FORTS

(attentes élevées — satisfaction faible) (attentes élevées — satisfaction élevée)

» Traitement équitable des usagers (A.4) » Traitement confidentiel des renseignements personnels (A.5)
» Bonne compréhension de la situation de I'usager (A.10) » Politesse et respect envers l'usager (A.1)

» Temps consacré a l'usager (A.8)

» Aménagement des locaux propice a la confidentialité des échanges (A.7)
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TABLEAU 3.3.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES
USAGERS DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR RELATIONNEL : USAGERS DES HOPITAUX

Al

A.2

A3

A4

A5

A.6

A7

A.8

A.9

A.10

LES DIX (10) ATTENTES DU SECTEUR RELATIONNEL

MOYENNE DU SECTEUR

DIMENSION RESPECT

Que l'on vous traite avec politesse et respect
Que l'on respecte votre culture

Que I'on tienne compte de vos habitudes de vie
Que tous les gens soient traités équitablement
DIMENSION INTIMITE

Que les renseignements qui vous concernent soient traités de
maniére confidentielle

Que I'on respecte votre intimité physique
Que I'aménagement des locaux permette de garantir la
confidentialité des échanges

DIMENSION EMPATHIE
Que I'on prenne le temps nécessaire pour s’occuper de vous

Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur
social ou autre professionnel) vous écoute attentivement

Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur
social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation

IMPORTANCE

SCORE MOYEN SUR 10

2000
(note sur 10)

9,58

9,48

2004
(note sur 10)

9,40

9.43|

8,57
7,77
9,59

9,50

9,54

9,29

9,38

9,49

9,53

RANG SUR LES

10 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

SATISFACTION
SCORE MOYEN SUR 10 RANG SUR LES
10 ATTENTES
2000 2004 DU SECTEUR
(note sur 10) (note sur 10) 2004
-- 8,01

= 8,61 2
- 7,44 7
= 7,39 9
8,44 8,63 1
8,56 8,008 4
= 6,97 10
7,93 7,423 8
- 8,04 5
= 7,70 6

J En 2004, les usagers montréalais des hdpitaux ont accordé une note moyenne d’importance de 9,43 sur 10 a l'attente A.1, lui conférant ainsi le 6° rang d’'importance parmi les 10 attentes du

secteur relationnel. Par ailleurs, l'attente A.1 obtient une note moyenne de satisfaction de 8,37 sur 10 et occupe ainsi le 3° rang de satisfaction parmi les 10 attentes du secteur relationnel.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.
MARETING
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= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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A linverse, les fléches orientées vers le bas (M) signalent une diminution significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.



GRAPHIQUE 3.3.2 :

DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR RELATIONNEL — USAGERS DES HOPITAUX :

ATTENTES DES USAGERS

Al.

A2.

A3.

A4.

On me traite avec politesse et respect

On respecte ma culture

On tient compte de mes habitudes de vie

Tous les gens sont traités équitablement

Leger

MEsnEnMERERE GALLUP
INTERNATIONAL ARSOCIATION

Hoépitaux 2004
Hoépitaux 2000
Hoépitaux 1994

IMPORTANCE DES ATTENTES

Trés important
O Assez important
Peu et pas du tout important

76%
76%

84%

54% 30%

33% 43%

80%

IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS

« DIMENSION RESPECT » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

BN Hopitaux 2004

Mniass HOpitaux 2000
srreesses.  HOpitaux 1994

SATISFACTION DES USAGERS

W Totalement d'accord
OPIlutdt d'accord

Plut6t et totalement en désaccord

28%
53% 42%
35% 56%
26%
33%
33%

= Les pastilles jaunes () signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants.



GRAPHIQUE 3.3.3: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR RELATIONNEL — USAGERS DES HOPITAUX : « DIMENSION INTIMITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

Hoépitaux 2004 I Hopitaux 2004
Hoépitaux 2000 eyt HOpitaux 2000
Hoépitaux 1994 sresssses.  HOpitaux 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
Trés important H Totalement d'accord
O Assez important OPlutdt d'accord
Peu et pas du tout important Plutdt et totalement en désaccord
A5. Les renseignements qui me concernent 829% 14% 5% 28% 49
sont traités de maniére confidentielle
82% 14% 4% 53% 40% 2%
79% 18% 3% 37% 51% 2%

A6. On respecte mon intimité physique 79% 19% 2% 29% 12%

78% 19% 3% 59% 39% 2%
70% 23% 7% 34% 57% 6%
A7. L'aménagement des locaux permet de 69% 26% 5% 3204 25%%

garantir la confidentialité des échanges

Leser = Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré auprés de 3 804 répondants. 194
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GRAPHIQUE 3.3.4: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR RELATIONNEL — USAGERS DES HOPITAUX : « DIMENSION EMPATHIE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

Hoépitaux 2004 I Hopitaux 2004
Hoépitaux 2000 eyt HOpitaux 2000
Hoépitaux 1994 sresssses,  HOpitaux 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
Trés important M Totalement d'accord
[0 Assez important O Plutét d'accord

Peu et pas du tout important Plutdt et totalement en désaccord
A8. On prend le temps nécessaire pour s’occuper
de moi

72% 24% 4% 37% 179%

73% 23% 4% 45% 49% 6%

67% 28% 5% 28% 52% 20%

A9. L'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, 75% 23% 2% 37% 9%

travailleur social ou autre professionnel)
m’écoute attentivement

A10.Ll'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, 78% 19% 3% 36% 15%
travailleur social ou autre professionnel)

comprend bien ma situation

Leqger
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 3.3.5: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES
SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

. | SECTEUR RELATIONNEL: USAGERS DES HOPITAUX .
A AMELIORER A CAPITALISER

10,0 | :
A10. Bonne compréhension de la situation!
de l'usager par l'intervenant rencontré

AB6. Respect de l'intimité physique
A4. Traitement équitable des usagers
A5. Confidentialité des renseignements
Al. Politesse et respect envers l'usager
L= o -

A8. Temps consacreé a l'usager: i
: A9. Ecoute attentive par l'intervenant rencontré

A7. Aménagement des locaux propice a la
confidentialité des échanges

A2. Respect de la culture

A3. Respect des habitudes de vie

A MAINTENIR

]
]
]
]
]
]
]
-
]
]
]
]
[}
[}
[}
[}
[}
[}
i
i
[}
[}
[}
[}
[}
[}
[}
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
[}

A SURVEILLER

7,5

6,5 8,01 10,0

e Moyenne du sous-groupe SATISFACTION A L'EGARD DES ATTENTES
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3.4 Secteur relationnel : Les cliniques privées

IMPORTANCE DES ATTENTES

»

»

»

»

»

Globalement, les attentes liées au secteur relationnel dominent les préoccupations des usagers des cliniques privées de Montréal. En effet, le
secteur relationnel enregistre un score moyen de 9,46 sur 10 (vs 9,24 pour le secteur organisationnel et 9,02 pour le secteur professionnel).

De maniére générale, les usagers des cliniques privées accordent une grande importance aux attentes relatives a la dimension intimité. Ainsi,
cette dimension obtient un score moyen de de 9,58 sur 10 (vs 9,51 pour la dimension empathie et 8,96 pour la dimension respect).

La connaissance approfondie de la situation de l'usager (9,62), le respect de l'intimité physique (9,61), le traitement équitable de l'usager (9,59)
et le traitement confidentiel des renseignements personnels (9,59) constituent les attentes les plus importantes pour les usagers des cliniques
privées. Il s’agit respectivement des attentes A.10, A.6, A.3 et A.5.

A Tinverse, les usagers des cliniques privées semblent accorder moins d’importance au respect de la culture (8,77) et a la prise en compte de
leurs habitudes de vie (7,91). Il s'agit respectivement des attentes A.2 et A.3.

Comparativement a il y a quatre ans, on observe une augmentation significative de I'importance accordée au respect et la politesse
manifestés envers l'usager (9,55 vs 9,36 en 2000) ainsi qu'au respect de l'intimité physique (9,61 vs 9,42 en 2000). Il s'agit
respectivement des attentes A.1 et A.6.

Leqger 197
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SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES

»

»

»

»

»

Dans I'ensemble, les attentes relatives au secteur relationnel obtiennent les taux de satisfaction les plus élevés chez les usagers des cliniques
privées de Montréal. Ainsi, le secteur relationnel enregistre un score moyen de satisfaction de 8,47 sur 10 (vs 7,87 pour le secteur
organisationnel et 7,73 pour le secteur professionnel).

La dimension intimité, considérée par les usagers des cliniques privées comme étant la plus importante du secteur relationnel, enregistre le
niveau de satisfaction le plus élevé. Ainsi, les attentes liées a cette dimension obtiennent un score moyen de 9,09 sur 10 (vs 8,62 pour la
dimension respect et 8,40 pour la dimension empathie).

Le traitement confidentiel des renseignements personnels (9,26) et le respect de l'intimité physique (9,26) obtiennent les scores de satisfaction les
plus élevés. Il s'agit respectivement des attentes A.5 et A.6.

Soulignons qu’aucune des attentes n'obtient une note de satisfaction inférieure a 8 sur 10 chez les usagers des cliniques privées.

Comparativement a il y a quatre ans, on observe une augmentation significative de la satisfaction exprimée a I'égard du respect et de la
politesse manifestés envers l'usager (8,85 vs 8,07 en 2000), au respect de l'intimité physique (9,26 vs 8,48 en 2000) ainsi qu'au
traitement confidentiel des renseignements personnels (9,26 vs 8,52 en 2000). Il s’agit respectivement des attentes A.1, A.6 et A.5.
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PRIORITES D’ACTION

» Pour les cliniques privées, I'analyse de la matrice de priorités d’action du secteur relationnel permet de dégager les tendances suivantes :

POINTS A AMELIORER POINTS FORTS
(attentes élevées — satisfaction faible) (attentes élevées — satisfaction élevée)

Respect de l'intimité physique (A.6)
Traitement confidentiel des renseignements personnels (A.5)
Politesse et respect envers l'usager (A.1)

» Bonne compréhension de la situation de I'usager (A.10)
» Traitement équitable des usagers (A.4)
» Temps consacré a l'usager (A.8)

v v v

» Aménagement des locaux propice a la confidentialité des échanges (A.7)
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TABLEAU 3.4.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES
USAGERS DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR RELATIONNEL : USAGERS DES CLINIQUES PRIVEES

IMPORTANCE SATISFACTION
RE MOYEN SUR 1 RANG SUR LES RE MOYEN SUR 1 RANG SUR LES
LES DIX (10) ATTENTES DU SECTEUR RELATIONNEL sco ° SUR 10 sco ° SUR 10
10 ATTENTES 10 ATTENTES
2000 2004 DU SECTEUR 2000 2004 DU SECTEUR
(note sur 10) (note sur 10) 2004 (note sur 10) (note sur 10) 2004
MOYENNE DU SECTEUR - 9,46 - 8,47
DIMENSION RESPECT
A.1  Que 'on vous traite avec politesse et respect 9,36 9,55|7l ﬂ 8,07 8,85[7! ﬂ
A.2  Que 'on respecte votre culture - 8,77 9 - 8,90 3
A.3  Que 'on tienne compte de vos habitudes de vie - 7,91 10 - 8,20 10
A.4  Que tous les gens soient traités équitablement - 9,59 3 - 8,56 6
DIMENSION INTIMITE
A5  Que les renseignements qui vous concernent soient traités de 9,54 9,59 4 8,52 9,267 1
maniere confidentielle
A.6  Que l'on respecte votre intimité physique 9,42 9,612 2 8,48 9,262 2
A.7 Que l'aménagement des locaux permette de garantir la -- 9,52 7 -- 8,86 4
confidentialité des échanges
DIMENSION EMPATHIE
A.8  Que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous 9,45 9,48 8 7,55 8,257 9
A.9 Que Tlintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur - 9,54 6 -- 8,43 7
social ou autre professionnel) vous écoute attentivement
A.10 Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur -- 9,62 1 -- 8,40 8

social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation

J En 2004, les usagers montréalais des cliniques privées ont accordé une note moyenne d’importance de 9,55 sur 10 a l'attente A.1, lui conférant ainsi le 5° rang d’importance parmi les 10 attentes
du secteur relationnel. Par ailleurs, I'attente A.1 obtient une note moyenne de satisfaction de 8,85 sur 10 et occupe ainsi le 5° rang de satisfaction parmi les 10 attentes du secteur relationnel.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.
MARKETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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A linverse, les fléches orientées vers le bas (M) signalent une diminution significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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GRAPHIQUE 3.4.2 :

DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR RELATIONNEL — USAGERS DES CLINIQUES PRIVEES : « DIMENSION RESPECT » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

ATTENTES DES USAGERS

Al.

A2.

A3.

A4.

On me traite avec politesse et respect

On respecte ma culture

On tient compte de mes habitudes de vie

Tous les gens sont traités équitablement

Leqger
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I Cliniques 2004

el Cliniques 2000
srssessss Cliniques 1994

IMPORTANCE DES ATTENTES

H Trés important
O Assez important
Peu et pas du tout important

20% 1%
70% 27% 3%
81% 17% 2%
34% 11%
45% 22%
16% 296

I Cliniques 2004

eyt Cliniques 2000
srreesses. Cliniques 1994

SATISFACTION DES USAGERS

W Totalement d'accord
OPIlutdt d'accord
Plutdt et totalement en désaccord

27%
51% 42%
42% 54%
25%
34%
22%

= Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants.

IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS

3%

7%

4%

2%

6%

7%

201



GRAPHIQUE 3.4.3: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR RELATIONNEL — USAGERS DES CLINIQUES PRIVEES : « DIMENSION INTIMITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I Cliniques 2004 I Cliniques 2004
Hweririi Cliniques 2000 eyt Cliniques 2000
srssessss Cliniques 1994 sreresses. Cliniques 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
M Tres important M Totalement d'accord
O Assez important OPIutét d'accord
Peu et pas du tout important Plutbt et totalement en désaccord
AS. Les renselgnements qui me concernent 1090456 20% 0%
sont traités de maniéere confidentielle
79% 17% 3% 55%0 37% 2%
79% 16% 4% 42% 50% 2%
AB.On fespecte mon intimité physigue 823 15% Ao 20% 10
72% 25% 3% 58% 38% 4%
74% 20% 6% 47% 51% 2%
A7. L'aménagement des locaux permet de 17% 4% 23% [B%

garantir la confidentialité des échanges

Leqger
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GRAPHIQUE 3.4.4: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR RELATIONNEL — USAGERS DES CLINIQUES PRIVEES : « DIMENSION EMPATHIE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I Cliniques 2004 I Cliniques 2004
Hweririi Cliniques 2000 eyt Cliniques 2000
sereesses. Cliniques 1994 srreesses. Cliniques 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
M Trés important M Totalement d'accord
O Assez important O Plutét d'accord

Peu et pas du tout important Plutdt et totalement en désaccord

A8. On prend le temps nécessaire pour s’occuper 5% 206 31% 9%
de moi
73% 24% 3% 42% 45% 13%
69% 27% 4% 33% 55% 11%
A9 Lintervenant rencontré (médecin, infirnicre, | 21% 2 e [

travailleur social ou autre professionnel)
m'écoute attentivement

A10.L’intervenant rencontré (médecin, infirmiére, 17% 206 31% 8%

travailleur social ou autre professionnel)
comprend bien ma situation

Leqger
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 3.4.5: MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES
SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

R ] SECTEUR RELATIONNEL: USAGERS DES CLINIQUES PRIVEES R
A AMELIORER A CAPITALISER

10,0 \ !
= [}
!
A10. Bonne compréhension de la situation :
de l'usager par l'intervenant rencontré | AB. Respect de l'intimité physique
o ! e Al Politesse et respect envers l'usager )
A8. Temps consacré a l'usager : 4 A5. Confidentialité des renseignements
946 | T S, 3 SO S — 1_ ____________________________________________________________________
Loy ! |
) ) . R i ' A7. Aménagement des locaux propice a la
A9. Ecoute attentive par l'intervenant rencontré : : confidentialité des échanges
i A4. Traitement équitable des usagers
[}
i
i
i
i
i
: ® A2. Respect de la culture
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
A3. Respect des habitudes de vie :
° |
!
,
[}
i
i
. A SURVEILLER ! A MAINTENIR
7,5 8,47 10,0

SATISFACTION A L'EGARD DES ATTENTES
—mememm Moyenne du sous-groupe
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3.5 Secteur relationnel : Importance des attentes et satisfaction des usagers selon les variables sociodémographiques

Note au lecteur :

La lecture des graphiques présentant I'importance des ATTENTES des usagers PAR DIMENSION, se fait comme suit :

Note inférieure a la moyenne obtenue pour cette attente

_ Note comparable & la moyenne obtenue pour cette attente
_ Note supérieure a la moyenne obtenue pour cette attente

La lecture des graphiques présentant la SATISFACTION des usagers PAR DIMENSION, se fait comme suit :

Note inférieure a la note moyenne de satisfaction obtenue pour cette attente

_ Note comparable & la note moyenne de satisfaction obtenue pour cette attente
_ Note supérieure a la note moyenne de satisfaction obtenue pour cette attente

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/) 205

MARKETNG signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne
significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 3.5.1 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR RELATIONNEL — SELON LE TYPE D’ETABLISSEMENT

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPECT SATISFACTION DES USAGERS - RESPECT
1 1
1 1
1 1
1 1
- ! o 1
privees 1 privées
v \
8,92 sur 10 8,30 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — INTIMITE 4 SATISFACTION DES USAGERS — INTIMITE
1
1
1 1
1 1
Hopitaux 944 | Hopitaux 7,88 :
1 1
1 1
veee I - - e I ©
privees privées
v \
9,51 sur 10 8,45 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EMPATHIE SATISFACTION DES USAGERS — EMPATHIE
1
1 1
1 1
1 1
1 1
privées ' privées | '
v v
9,45 sur 10 8,21 sur 10

) o s . . . R : 206
signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A l'inverse, les barres de couleur pale (/M) signalent une moyenne

Le er Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
Leg
significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 3.5.2 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPECT

Homme 8,66

Femme 9,12

8,92 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — INTIMITE

Homme 9,32

Femme 9,65

9,51 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EMPATHIE

Homme 9,27

Femme 9,59

9,45 sur 10

SECTEUR RELATIONNEL — SELON LE SEXE

SATISFACTION DES USAGERS - RESPECT

Homme

K
N
iy

Femme 8,37

8,30 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — INTIMITE

Homme 8,44
Femme 8,46
8,45 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — EMPATHIE

Homme 8,23
Femme 8,19
8,21 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
MARKETNG signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne
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GRAPHIQUE 3.5.3 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPECT

15 - 24 ans 8,94

25 - 44 ans 8,77

45 - 64 ans 8,97

65 ans et + 9,15
8,92 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — INTIMITE

15 - 24 ans 9,60
25-44ans || o.47
45 - 64 ans 9,56
65 ans et + 9,44
9,51 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EMPATHIE

15- 24 ans [ | 0,40

25 - 44 ans 9,44

45 - 64 ans 9,51

e5ans et + [N | 0,41
9,45 sur 10

SECTEUR RELATIONNEL — SELON L’AGE

SATISFACTION DES USAGERS - RESPECT

15 - 24 ans 7,76

25 - 44 ans 8,04

45 - 64 ans 8,41

65 ans et + 8,96
8,30 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — INTIMITE

15 - 24 ans 8,36

25 - 44 ans 8,25

45 - 64 ans 8,39

65 ans et + 9,10
8,45 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — EMPATHIE

15 - 24 ans 7,80

25 - 44 ans 8,01

45 - 64 ans 8,24

65 ans et + 8,85
8,21 sur 10

signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne

Leser Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 3.5.4 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR RELATIONNEL — SELON LA LANGUE MATERNELLE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPECT

Francais 9,01
Anglais 8,65

8,92 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — INTIMITE

Francais 9,55
Autre 9,49
9,51 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EMPATHIE
Francais 9,54
Anglais 9,34
Autre 9,11
M
9,45 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - RESPECT

Anglais

Autre

8,09

\4
8,30 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — INTIMITE

Francais 8,37
Anglais 8,72
Autre 8,56
8,45 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — EMPATHIE

|

Francais 8,20
Autre 7,95

\4
8,21 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
.WS signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (E2/B) signalent une moyenne
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 3.5.5 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR RELATIONNEL — SELON L’ORIGINE DU REPONDANT

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPECT

A Sanade oS I s s

15 ans ou - !
e I

15 - 30 ans 8,67
pbwoboil

30 ans et + 8,83

Personne née au
Canada 8,96
8,92 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — INTIMITE

Au Canada depuis
15 ans ou -

e I
15 - 30 ans 9,30

Au Canada depuis

30 ans et + 9'48

Personne née au

Canada 9,56

9,51 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EMPATHIE

Au Canada depuis

15 ans ou - S

Au Canada depuis
15 - 30 ans

Au Canada depuis

30 ans et + 9,26

Personne née au

Canada 9,53

|

9,45 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
MNS signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (E2/B) signalent une moyenne
significativement inférieure a celle des autres répondants.
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SATISFACTION DES USAGERS - RESPECT
A e

15 ans ou - 8,00
sl |

15 - 30 ans 7,94

Au Canada depuis

30 ans et + 8,49
Personne née au
Canada 8,36

8,30 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — INTIMITE

e I

15 ans ou - 8,33
A cert I

15 - 30 ans 8,34

Au Canada depuis

30 ans et + 8,74

Personne née au
Canada

8,45 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — EMPATHIE

Au Canada depuis
15 ans ou -

e I
15 - 30 ans 811

Au Canada depuis
30 ans et +

7,91

8,50

Personne née au
Canada

8,21 sur 10
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GRAPHIQUE 3.5.6 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR RELATIONNEL — APPARTENANCE A UNE COMMUNAUTE CULTURELLE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPECT

Oui 8,91
Non 8,92
8,92 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — INTIMITE

Oui 9,46
Non 9,52
9,51 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EMPATHIE

Oui 9,25

9,50

9,45 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - RESPECT

Oui 7,97

Non 8,38
8,30 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — INTIMITE

Non 8,47

8,45 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — EMPATHIE

Non 8,21

8,21 sur 10

Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)

&gwser signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne

significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 3.5.7 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR RELATIONNEL — SELON LE NIVEAU DE SCOLARITE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPECT

Primaire/Secondaire 9,05
Collégial 9,11
Universitaire 8,70
8,92 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — INTIMITE A

Primaire/Secondaire 9,53

Universitaire 9,38
v
9,51 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EMPATHIE

Primaire/Secondaire 9,37

Collégial 9,51

Universitaire 9,49

9,45 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - RESPECT

Primaire/Secondaire 8,42

8,30 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — INTIMITE

Primaire/Secondaire 8,68
Collégial 8,51

Universitaire

8,45 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — EMPATHIE

Primaire/Secondaire 8,45

Universitaire 8,08

\4
8,21 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
MARKETNG signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne

significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 3.5.8 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR RELATIONNEL — PRESENCE D’ENFANT DE MOINS DE 18 ANS DANS LE MENAGE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPECT

8,95
8,92 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — INTIMITE

9,51 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EMPATHIE

Oui 9,47
Non 9,45
9,45 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - RESPECT

Non 8,38

8,30 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — INTIMITE

Non 8,49

8,45 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — EMPATHIE

Oui 8,23
Non 8,20
8,21 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
w.wnws signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (¥/M) signalent une moyenne

significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 3.5.9 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR RELATIONNEL — SELON LA PERCEPTION DE LA SITUATION FINANCIERE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPECT

Pauvre 8,83

il EXE
suffisants

A l'aise 8,71
v
8,92 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — INTIMITE A
Pauvre 9,34
e I |
suffisants 9,58
v
9,51 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EMPATHIE
Pauvre 9,35
Re\{enus 9.46
suffisants
A l'aise 9,49
9,45 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - RESPECT

Pauvre

Revenus
suffisants

A l'aise 8,50

8,30 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — INTIMITE

Pauvre

Revenus
suffisants

A l'aise 8,67
8,45 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — EMPATHIE
. I
suffisants 8,13
A laise 8,41

8,21 sur 10

signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (E2/B) signalent une moyenne

Leser Les différences significatives sont signalées & partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 3.5.10 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR RELATIONNEL — SELON LE REVENU ANNUEL BRUT DU MENAGE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPECT SATISFACTION DES USAGERS - RESPECT
19999 $ ou - 8,96 19999 $ou - 8,31
20000 - 39 999 $ 9,07 200003-399900 ¢ [NNNENEGGGNGEGEE 5
40000 $ - 69 999 $ 8,95 40000s-69 900 s [ NNEGGNGNGEGEEEEEEE s 36
70000 $ et + 8,62 7oocoset+ [N -
\
8,92 sur 10 8,30 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — INTIMITE SATISFACTION DES USAGERS — INTIMITE
19999 $ou - 9,47 19999 $ ou - 8,45
20000 $ - 39 999 $ 9,53 20000 -39 999 5 [N s
20000565909 058 0005~ co s N ©. 7o
70000 $ et + 9,44 70000 s et + 846
9,51 sur 10 8,45 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EMPATHIE SATISFACTION DES USAGERS — EMPATHIE
199995 00 - [ | o 55 19999 500 826
20000 $ - 39 999 $ 9,46 200005-39909 s [ NNGgGgNNNEEEEE sos
40000 $ - 69 999 $ 9,47 40000 $-69999 5 | EEEGCGGEGEEEE | .13
70 000 $ et + 9,48 70 000 $ et + 8,29
8,21 sur 10
9,45 sur 10

ngser Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M) 215

signalent une moyenne significativement supérieure & celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (#/M) signalent une moyenne
significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 3.5.11 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.

SECTEUR RELATIONNEL — SELON L’'OCCUPATION

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPECT

Travailleur

8,84
Erudiant [N (575

Retraité 9,15
Au foyer/Sans 9.05
emploi ’
8,92 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — INTIMITE
Travailleur | o 53

Etudiant 9,36

Retraite | (o 48

Au foyer/Sans

. 9,64
emploi
9,51 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EMPATHIE
Travailleur 9,48
Etudiant 9,40
Retraité 9,40
Au foyer/$ans 9.47
emploi
9,45 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - RESPECT

Travailleur [T8,48 ]
Etudiant [E7,80
Retraite | ¢ o

Au foyer/Sans

emploi

Travaileor [EEE
Euciant

8,

26

8,30 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — INTIMITE

8,35

Retraite [ < oo

Au foyer/Sans
emploi

Travailleur

Etudiant

Retraité

Au foyer/Sans
emploi

I = 10

8,45 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — EMPATHIE

8,25

8,21 sur 10

8,83

Le er Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
w.unws signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (%/M) signalent une moyenne
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 3.5.12 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR RELATIONNEL — EMPLOI DANS LE DOMAINE DE LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPECT

Oui 8,98
8,92 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — INTIMITE

Oui 9,61
Non 9,50
9,51 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EMPATHIE
Oui 9,58
Non 9,45
9,45 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - RESPECT

8,30 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — INTIMITE

8,45 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — EMPATHIE

8,21sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
mums signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (%/M) signalent une moyenne

significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 3.5.13 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR RELATIONNEL — SELON LA PERCEPTION DE L’ETAT DE SANTE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPECT

Plut6t mauvais 9,01

8,92 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — INTIMITE

9,51 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EMPATHIE

Plutdt bon 9,48

Plutdét mauvais 9,32

9,45 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - RESPECT

8,30 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — INTIMITE

Plut6t bon 8,51

8,45 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — EMPATHIE

Plutét bon 8,24

8,21 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
MAwmvS signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 3.5.14 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPECT

Oui 9,02

8,89
8,92 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — INTIMITE

9,51 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EMPATHIE

Oui 9,47
Non 9,45
9,45 sur 10

SECTEUR RELATIONNEL — EXISTENCE D'UN HANDICAP

SATISFACTION DES USAGERS - RESPECT

Oui 8,36
8,30 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — INTIMITE

Non 8,48
8,45 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — EMPATHIE
Qui 8,32
8,18

Non

8,21 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
w.unws signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (%/M) signalent une moyenne

significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 3.5.15 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR RELATIONNEL — POSSESSION D’UNE POLICE D’ASSURANCE PRIVEE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPECT

Oui 8,84

9,04
8,92 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — INTIMITE

9,51 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EMPATHIE

Oui 9,47
Non 9,43
9,45 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - RESPECT

Oui 8,37
8,30 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — INTIMITE

Non 8,53

8,45 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — EMPATHIE

Oui 8,21
Non 8,19
8,21 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
mums signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (%/M) signalent une moyenne

significativement inférieure a celle des autres répondants.
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4. Les attentes et la satisfaction des usagers par secteur :
le secteur professionnel

« Ce secteur, qui touche la prestation des services sous l'angle professionnel, fait référence a une profession, une
expertise, une fagcon bien précise de répondre aux besoins de base par des attitudes, des soins, des services et des
conseils appropriés. »

Lwte er 221

aBER LML
INTERNATIONAL ARSOCIATION



4.1 Secteur professionnel : Analyse globale

IMPORTANCE DES ATTENTES

»

»

»

»

»

Globalement, les usagers des services de santé et des services sociaux de Montréal ont des attentes moins élevées a I'égard du secteur
professionnel comparativement aux deux autres secteurs. Ainsi, la note moyenne accordée au secteur professionnel est de 9,05 sur 10 (vs 9,40
pour le secteur relationnel et 9,22 pour le secteur organisationnel).

Le niveau d'attente envers le secteur professionnel est significativement plus élevé pour les groupes d’'usagers suivants :

Femmes (9,19)

45-64 ans (9,13)

65 ans et plus (9,23)

Francophones (9,11)

Personnes nées au Canada (9,08)

Personnes d’'origine québécoise ou canadienne (9,08)
Scolarité de niveau primaire ou secondaire (9,16)

Personnes estimant avoir des revenus suffisants (9,09)
Revenu annuel brut du ménage inférieur a 20 000 $ (9,11)
Personnes retraitées (9,20)

Personnes a la maison ou sans emploi (9,17)

Employés du secteur de la santé et des services sociaux (9,10)
Personnes présentant un handicap (9,10)

v v v v v v v
v v v v v v

Parmi les quatre composantes du secteur professionnel, c’est la dimension fiabilité qui génére le niveau d’attente le plus élevé. Ainsi, les
attentes liées a cette dimension obtiennent un score moyen de 9,57 sur 10 (vs 9,38 pour la dimension responsabilisation, 9,16 pour la dimension
apaisement et 8,08 pour la dimension solidarisation).

Le meilleur contréle par I'usager de son état de santé (9,73), la compétence de l'intervenant rencontré (9,71), la communication systématique des
résultats d’examens ou d’évaluations a l'usager (9,61) et l'information sur les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a
'usager (9,60) constituent les attentes les plus importantes pour les usagers des services de santé et des services sociaux. Il s'agit
respectivement des attentes A.15, A.12, A.13 et A.19.

A linverse, les usagers semblent accorder moins d’importance aux attentes relatives a l'incitation & trouver du support auprés de I'entourage
(7,75) et a l'incitation a rencontrer des personnes ayant vécu des problémes similaires (6,70). Il s'agit respectivement des attentes A.24 et A.25.
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» Comparativement a il y a quatre ans, on observe une augmentation significative de I'importance accordée a l'information sur les différents
choix de traitement ou d’'intervention qui s'offrent a l'usager (9,60 159,31 en 2000) ainsi qu'a I'attitude rassurante (8,95 vs 8,81 en 2000) et a
la compétence (9,71 vs 9,65 en 2000) de I'intervenant rencontré. Il s'agit respectivement des attentes A.19, A.22 et A.12.

» Par contre, on note une diminution significative de l'importance accordée aux attentes ayant trait a I'incitation a rencontrer des
personnes ayant vécu des problémes similaires (6,70 vs 7,59 en 2000) et a trouver du support auprés de I'entourage (7,75 vs 7,96 en
2000). Il s’agit respectivement des attentes A.25 et A.24.
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SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES

»

»

»

»

»

»

»

La satisfaction des usagers du systeme de santé de Montréal s'éléve a 7,64 sur 10 a I'égard du secteur professionnel (vs 8,27 pour le secteur
relationnel et 7,42 pour le secteur organisationnel).

Le niveau de satisfaction envers le secteur professionnel est significativement plus élevé pour les groupes d'usagers suivants :

» Usagers des CLSC (7,99)

» Usagers des cliniques privées (7,73)

» 45-64 ans (7,77)

» 65 ans et plus (8,53)

» Anglophones (7,85)

» Personnes installées au Canada depuis plus de 30 ans (7,99)

Personnes nées au Canada (7,71)

Personnes d’'origine québécoise ou canadienne (7,70)
Scolarité de niveau primaire ou secondaire (8,07)
Personnes se disant financierement a l'aise (7,74)

Revenu annuel brut du ménage inférieur a 20 000 $ (7,90)
Personnes retraitées (8,44)

v v v v v Vv

La dimension fiabilité, considérée comme étant la plus importante du secteur professionnel, enregistre le niveau de satisfaction le plus élevé.
Ainsi, les attentes liées a cette dimension obtiennent un score moyen de 8,33 sur 10 (vs 7,91 pour la dimension apaisement, 7,67 pour la
dimension responsabilisation et 6,41 pour la dimension solidarisation).

La compétence de I'intervenant rencontré (8,51), le respect des engagements pris a I'égard de I'usager (8,40), I'adaptation des équipements aux
besoins de l'usager (8,23) et le meilleur contrdle par I'usager de son état de santé (8,14) obtiennent les scores de satisfaction les plus élevés. I
s'agit respectivement des attentes A.12, A.17, A.14 et A.15.

Cependant, les usagers semblent moins satisfaits de la ponctualité avec laquelle sont traités les rendez-vous (6,88), de l'incitation a utiliser les
ressources du milieu (6,47), du support offert aux personnes qui les assistent (6,45), de I'incitation a trouver du support auprés de I'entourage
(6,37) et a rencontrer des personnes ayant vécu des problémes similaires (5,31). Il s'agit respectivement des attentes A.11, A.26, A.27, A.24 et
A.25.

Par rapport a il y a quatre ans, on observe une augmentation significative de la satisfaction exprimée a I'égard de la compétence (8,51 vs
8,04 en 2000) et de I'attitude rassurante (7,93 vs 7,55 en 2000) de I'intervenant rencontré. |l s'agit respectivement des attentes A.12 et
A.22.

Cependant, on note une diminution significative de la satisfaction exprimée envers I'incitation a rencontrer des personnes ayant vécu
des problémes similaires (5,31 vs 5,75 en 2000). Il s'agit de l'attente A.25.
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PRIORITES D’ACTION

» L'analyse de la matrice de priorités d’action du secteur professionnel permet de dégager les tendances suivantes :

POINTS A AMELIORER
(attentes élevées — satisfaction faible)

» Information sur les différents choix de traitement ou d’intervention qui s'offrent a
l'usager (A.19)

» Ponctualité des rendez-vous (A.11)

» Implication active de l'usager dans les décisions qui le concernent (A.20)

» Moyens et outils pour éviter la récurrence du probleme (A.18)

» Support offert aux personnes qui assistent l'usager (A.27)
» Incitation a utiliser les ressources du milieu (A.26)
» Incitation a trouver du support ou de I'aide auprés de I'entourage (A.24)

Leqger

MARKETING

MEsnEnMERERE GALLUP
INTERNATIONAL ARSOCIATION

POINTS FORTS
(attentes élevées — satisfaction élevée)

v v v

v

Compétence de l'intervenant rencontré (A.12)

Meilleur contrdle par I'usager de son état de santé (A.15)
Respect des engagements pris a I'égard de l'usager (A.17)
Equipements adaptés aux besoins de 'usager (A.14)
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TABLEAU 4.1.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR
L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL : ENSEMBLE DES USAGERS

LES DIX-SEPT (17) ATTENTES DU SECTEUR PROFESSIONNEL

All

A.12

A.13

A.l14
A.15

A.16
Al7

A.18

A.19

A.20

MOYENNE DU SECTEUR

DIMENSION FIABILITE

Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure
du rendez-vous)

Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social
ou autre professionnel) soit compétent

Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations,
que ce soit positif ou négatif

Que les équipements soient adaptés a vos besoins

Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent
de mieux contrdler votre état

Que les services regus améliorent votre qualité de vie

Que l'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels
téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.)
DIMENSION RESPONSABILISATION

Que l'on vous propose des moyens ou des outils qui vous
permettront d’éviter que le probléeme ne se reproduise

Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de
traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous

Que l'on vous encourage a prendre une part active aux décisions
qui vous concernent

IMPORTANCE

SCORE MOYEN SUR 10

2000
(note sur 10)

9,20

9,65

9,53

2,28

9,31

2004
(note sur 10)

9,05

9,61

9,52
9,73

9,53

9,50

9,36

9,602

9,55

RANG SUR LES
17 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

SATISFACTION

SCORE MOYEN SUR 10 RANG SUR LES
17 ATTENTES
2000 2004 DU SECTEUR
(note sur 10) (note sur 10) 2004
- 7,64

6,72 6.88] 13|

8,04 8,512 1
7,73 7,93 6
- 8,23 3
- 8,14 4
- 7,95 5
- 8,40 2
7,65 7,68 11
7,54 7,53 12
- 7,69 10

J En 2004, les usagers montréalais des services de santé et des services sociaux ont accordé une note moyenne d’'importance de 9,30 sur 10 a lattente A.11, lui conférant ainsi le 11° rang

d’importance parmi les 17 attentes du secteur professionnel. Par ailleurs, I'attente A.11 obtient une note moyenne de satisfaction de 6,88 sur 10 et occupe ainsi le 13° rang de satisfaction parmi les

17 attentes du secteur professionnel.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.
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= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.

A linverse, les fléches orientées vers le bas (M) signalent une diminution significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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TABLEAU 4.1.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR
L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL : ENSEMBLE DES USAGERS (Suite)

LES DIX-SEPT (17) ATTENTES DU SECTEUR PROFESSIONNEL

A21

A.22

A.23

A.24

A.25

A.26

A.27

MOYENNE DU SECTEUR

DIMENSION APAISEMENT

Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social
ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce
qui se passe a chaque étape du traitement ou de l'intervention

Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social
ou autre professionnel) vous rassure

Que Tlintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social
ou autre professionnel) vous mette en confiance

DIMENSION SOLIDARISATION

Que I'on vous encourage a trouver du support ou de l'aide aupres
de votre entourage (famille, proche, etc.)

Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou
personnes ayant vécu des problémes similaires

Que l'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu
(de votre quartier)

Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent

IMPORTANCE

SCORE MOYEN SUR 10

2000
(note sur 10)

9,39

8,81

7,96

7,59

2004
(note sur 10)

9,05

9.34]

8,952

9,20

7,759
6,708
8,10

8,34

RANG SUR LES
17 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

13

12

16

17

15

14

SATISFACTION

SCORE MOYEN SUR 10 RANG SUR LES
17 ATTENTES
2000 2004 DU SECTEUR
(note sur 10) (note sur 10) 2004
- 7,64

7,76 7.86] el

7,55 7,932 8
- 7,93 7
6,46 6,37 16
5,75 5,31 17
- 6,47 14
- 6,45 15

J En 2004, les usagers montréalais des services de santé et des services sociaux ont accordé une note moyenne d’'importance de 9,34 sur 10 a l'attente A.21, lui conférant ainsi le 10° rang

d’importance parmi les 17 attentes du secteur professionnel. Par ailleurs, I'attente A.21 obtient une note moyenne de satisfaction de 7,86 sur 10 et occupe ainsi le 9° rang de satisfaction parmi les

17 attentes du secteur professionnel.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.
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= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.

INTERNATIONAL ARSOCIATION

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent une diminution significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.



GRAPHIQUE 4.1.2 :

IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE

DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL —

All.

Al2.

A13.

Al4.

A15.

Al6.

Al7.

ENSEMBLE DES USAGERS : « DIMENSION FIABILITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I Global 2004 I GClobal 2004
eyt Global 2000 ikt Global 2000
sesssssss. Global 1994 sereevses. Global 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
M Trés important W Totalement d'accord
O Assez important OPIutot d'accord
Peu et pas du tout important M Plut6t et totalement en désaccord
Mes rendez-vous sont traités avec ponctualité 29% 39 3204 | 23%
(date et heure du rendez-vous) 65% 30% 595 31% 45% 2204
65% 29% 6% 24% 47% 26%
Lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, 13% 1% 32% 5%
travailleur social ou autre professionnel) est 82% 15% 2% 48% 45% 6%
compétent 84% 13% 2% 39% 55% 5%
Jobtiens les résultats de mes examens et 14% 3% 23%  [Iaven
évaluations, que ce soit positif ou négatif 78% 18% 3% 47% 40% 12%
73% 23% 4% 33% 50% 13%
Les équipements sont adaptés & mes besoins 19% 1% 32% 7%
Les services que jai recus ont amélioré ma 14%1%0 31% 9%
santé ou m’'ont permis de mieux contrdler mon
état
Les services que jai recus améliorent ma 19% 3% 36% [10%
qualité de vie
On respecte les engagements pris a mon €gard 22% 2% 20% W%
(rappels téléphoniques, suivi, communication
des résultats, etc.)
Le er = Les pastilles jaunes (© ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré auprés de 3 804 répondants. 228

MARFETING

MEsnEnMERERE GALLUP
INTERNATIONAL ARSOCIATION



GRAPHIQUE 4.1.3: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL — ENSEMBLE DES REPONDANTS : « DIMENSION RESPONSABILISATION » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

Il Global 2004 I Global 2004
st Global 2000 serreeee: Global 2000
sereessss. Global 1994 ~ereevsrs. Global 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
M Tres important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important W Plutdt et totalement en désaccord

d'éviter que le probléme ne se reproduise
68%0 27% 4% 43% 43% 11%

66% 28% 6% 32% 51% 10%

différents choix de traitement ou d'intervention
qui s'offrent & moi 69% 26% 4% 40% 46% 12%

69% 25% 5% 28% 52% 13%

A20. On m'encourage & prendre une part active aux 18% 3% 30% 15%

décisions qui me concernent
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GRAPHIQUE 4.1.4: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL — ENSEMBLE DES USAGERS : « DIMENSION APAISEMENT » - COMPARAISON 2004 /7 2000 /7 1994

I Global 2004 I GClobal 2004
eyt Global 2000 ikt Global 2000
wesisssss. Global 1994 sesssssss. Global 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
M Trés important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important M Plut6t et totalement en désaccord
A21. Lintervenant _forcontré  (médecin, _infrmidre, 2 % 2
travailleur social ou autre professionnel) prend le
temps de bien m’expliquer ce qui se passe a 73% 23% 4% 45% 44% 11%
chaque étape du traitement ou de l'intervention
69% 27% 4% 32% 51% 15%
A22. Lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, 31% 8% 36% -
travailleur social ou autre professionnel) me
rassure 54% 36% 9% 36% 54% 8%
A23. L'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, 29% 5% 350 11%
travailleur social ou autre professionnel) me met
en confiance
kg er = Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants. 230
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GRAPHIQUE 4.1.5: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL — ENSEMBLE DES USAGERS : « DIMENSION SOLIDARISATION » - COMPARAISON 2004 7 2000 / 1994

B Global 2004 B Global 2004
wrmaEsz: Global 2000 wrmeesxt Global 2000
seressses. Global 1994 srreesses. Global 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
W Trés important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important M Plutdt et totalement en désaccord
A24. On m'encourage a trouver du support ou de l'aide 37% 239% 27% _
aupres de mon entourage (famille, proche, etc.)
40% 36% 22% 24% 47% 25%
37% 37% 23% 15% 37% 27%
A25. On m'encourage a rencontrer des groupes, 33% 36% 19% _
associations ou personnes ayant vécu des
problémes similaires 35% 37% 26% 19% 40% 36%
27% 33% 34% 8% 25% 32%
A26. On m’'encourage a utiliser les ressources de mon _
! menoourage & il ‘ T a6 199% 200 22NN
milieu (de mon quartier)
A27. On offre du support aux personnes qui 0, [°)
assi — % 12% 22% S 17%
m'assistent

Leger 2

= Les pastilles jaunes (© ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré auprés de 3 804 répondants.
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 4.1.6 : MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX
DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

- . SECTEUR PROFESSIONNEL: ENSEMBLE DES USAGERS N
A AMELIORER A CAPITALISER

| A13. Communication systématique des A15. Meilleur contrdle par l'usager de son état

i .
10,0 = résultats des examens ou des évaluations de santé
|
A19. Information sur les différents choix de I A12. Compétence de l'intervenant rencontré
traitement ou d'intervention qui s'offrent a l'usager ! . 9 3 . .
i Al4. Equipements adaptés aux besoins de l'usager
A20. Implication active de l'usager dans les décisions qui le concernent :
A18. Information sur les moyens et les outils pour éviter que le probléme ne se reproduise.. i A17. Respect des engagements pris a I'égard de I'usager
. A16. Amélioration de la qualité de vie
All. Ponctualité des rendez-vous !
! A23. L'intervenant rencontré met l'usager en confiance
9,05 e fm Y -
|
A21. L'intervenant rencontré prend le temps i
d'expliquer ce qui se passe a chaque étape du i A22. L'intervenant rencontré rassure l'usager
traitement ou de l'intervention :
i
i
A27. Support offert aux personnes :
qui assistent l'usager i
i
A26. Incitation a utiliser les ressources du milieu :
i
i
|
A24. Incitation a trouver du support ou de i
I'aide auprés de I'entourage !
}
i
i
i
i
i
i
i
i
f STOP)
{ A25. Incitation a rencontrer des groupes, associations :
ou personnes ayant vécu des problémes similaires i
65 LASURVEILLER ! A MAINTENIR
5,0 7,64 10,0

SATISFACTION A L'EGARD DES ATTENTES
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4.2 Secteur professionnel : Les CLSC

IMPORTANCE DES ATTENTES

»

»

»

»

»

Globalement, pour les usagers des CLSC de Montréal, les attentes liées au secteur professionnel sont moins fortes que dans les deux autres
secteurs. En effet, le secteur professionnel enregistre un score moyen de 9,09 sur 10 (vs 9,29 pour le secteur relationnel et 9,19 pour le secteur
organisationnel).

De maniere générale, les usagers des CLSC accordent une grande importance aux attentes relatives a la dimension fiabilité. Ainsi, cette
dimension obtient un score moyen de 9,53 sur 10 (vs 9,28 pour la dimension responsabilisation, 9,09 pour la dimension apaisement et 8,38 pour
la dimension solidarisation).

Le meilleur contrdle par l'usager de son état de santé (9,77), l'information sur les différents choix de traitement ou d’intervention qui s'offrent a
l'usager (9,69), la compétence de l'intervenant rencontré (9,66), I'implication active de I'usager dans les décisions qui le concernent (9,66) et la
communication systématique des résultats d’examens ou d’évaluations a l'usager (9,61) constituent les attentes les plus importantes pour les
usagers des CLSC. Il s’agit respectivement des attentes A.15, A.19, A.12, A.20 et A.13.

A linverse, les usagers des CLSC semblent accorder moins d’importance aux attentes relatives a l'incitation a trouver du support auprés de
I'entourage (7,94) et a rencontrer des personnes ayant vécu des problémes similaires (7,00). 1l s'agit respectivement des attentes A.24 et A.25.

Comparativement a il y a quatre ans, on observe une augmentation significative de I'importance accordée a l'information sur les différents
choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a l'usager (A.19). Ainsi, I'importance accordée a cette attente est passée de 9,31 sur 10 en
2000 a 9,69 sur 10 en 2004, parmi les usagers des CLSC.

Par contre, on note une diminution significative de I'importance accordée a I'incitation a rencontrer des personnes ayant vécu des
problémes similaires (7,00 vs 7,51 en 2000). Il s'agit de I'attente A.25.
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SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES

»

»

»

»

»

Dans I'ensemble, les attentes relatives au secteur professionnel obtiennent des taux de satisfaction relativement élevés chez les usagers des
CLSC de Montréal. Ainsi, le secteur professionnel enregistre un score moyen de satisfaction de 7,99 sur 10 (vs 8,46 pour le secteur relationnel et
7,63 pour le secteur organisationnel).

La dimension fiabilité, considérée par les usagers des CLSC comme étant la plus importante du secteur professionnel, enregistre le niveau de
satisfaction le plus élevé. Ainsi, les attentes liées a cette dimension obtiennent un score moyen de 8,43 sur 10 (vs 8,21 pour la dimension
apaisement, 7,91 pour la dimension responsabilisation et 7,26 pour la dimension solidarisation).

Le respect des engagements pris a I'égard de l'usager (8,65), la compétence de l'intervenant rencontré (8,49), I'adaptation des équipements aux
besoins de l'usager (8,27), la communication systématique des résultats d’examens ou d'évaluations a l'usager (8,26), la confiance inspirée par
l'intervenant rencontré (8,26) ainsi que son attitude rassurante (8,25) obtiennent les scores de satisfaction les plus élevés. Il sagit
respectivement des attentes A.17, A.12, A.14, A.13, A.23 et A.22.

Cependant, les usagers semblent moins satisfaits du support offert aux personnes qui les assistent (6,99), de l'incitation a trouver du support
aupres de I'entourage (6,91) et a rencontrer des personnes ayant vécu des problémes similaires (6,23). Il s'agit respectivement des attentes
A.27, A.24 et A.25.

Par rapport a il y quatre ans, on observe une augmentation significative de la satisfaction exprimée a I'égard de la ponctualité avec
laquelle sont traités les rendez-vous (7,56 vs 6,70 en 2000) ainsi qu'a légard de I'attitude rassurante (8,25 vs 7,58 en 2000) et de la
compétence (8,49 vs 8,23 en 2000) de I'intervenant rencontré. Il s'agit respectivement des attentes A.11, A.22 et A.12.
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PRIORITES D’ACTION

» Pour les CLSC, I'analyse de la matrice de priorités d’'action du secteur professionnel permet de dégager les tendances suivantes :

POINTS A AMELIORER
(attentes élevées — satisfaction faible)

» Information sur les différents choix de traitement ou d’intervention qui s'offrent a
l'usager (A.19)

» Ponctualité des rendez-vous (A.11)

» Moyens et outils pour éviter la récurrence du probleme (A.18)

» Support offert aux personnes qui assistent l'usager (A.27)
» Incitation a utiliser les ressources du milieu (A.26)
» Incitation a trouver du support ou de l'aide auprés de I'entourage (A.24)

Leqger
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POINTS FORTS
(attentes élevées — satisfaction élevée)

v v v

Compétence de l'intervenant rencontré (A.12)

Communication systématique des résultats d’examens ou d'évaluations (A.13)
Equipements adaptés aux besoins de l'usager (A.14)

Respect des engagements pris a I'égard de l'usager (A.17)
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TABLEAU 4.2.1 :

USAGERS DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.
SECTEUR PROFESSIONNEL : USAGERS DES CLSC

LES DIX-SEPT (17) ATTENTES DU SECTEUR PROFESSIONNEL

All

A.12

A.13

A.l4

A.15

A.16

Al7

A.18

A.19

A.20

MOYENNE DU SECTEUR

DIMENSION FIABILITE
Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure
du rendez-vous)

Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social
ou autre professionnel) soit compétent

Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations,
que ce soit positif ou négatif

Que les équipements soient adaptés a vos besoins

Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent
de mieux contrdler votre état

Que les services regus améliorent votre qualité de vie

Que l'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels
téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.)
DIMENSION RESPONSABILISATION

Que l'on vous propose des moyens ou des outils qui vous
permettront d’éviter que le probléeme ne se reproduise

Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de
traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous

Que l'on vous encourage a prendre une part active aux décisions
qui vous concernent

IMPORTANCE

SCORE MOYEN SUR 10

2000
(note sur 10)

9,11

9,63

9,56

9,39

9,31

2004
(note sur 10)

9,09

9,66

9,61

9,57
9,77

9,56

9,45

9,24

9,692

9,66

RANG SUR LES
17 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

11

IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES

SATISFACTION

SCORE MOYEN SUR 10 RANG SUR LES
17 ATTENTES
2000 2004 DU SECTEUR
(note sur 10) (note sur 10) 2004
- 7,99

6,70 7,562 13|

8,23 8,492 2
7,92 8,26 4
-- 8,27 3
-- 8,12 9
-- 8,13 8
-- 8,65 1
7,96 7,87 11
7,82 7,76 12
-- 8,13 7

J En 2004, les usagers montréalais des CLSC ont accordé une note moyenne d’importance de 9,32 sur 10 a l'attente A.11, lui conférant ainsi le 9° rang d’importance parmi les 17 attentes du

secteur professionnel. Par ailleurs, I'attente A.11 obtient une note moyenne de satisfaction de 7,56 sur 10 et occupe ainsi le 13° rang de satisfaction parmi les 17 attentes du secteur professionnel.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.
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= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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A linverse, les fléches orientées vers le bas (M) signalent une diminution significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.



TABLEAU 4.2.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES
USAGERS DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL : USAGERS DES CLSC (Suite)

IMPORTANCE SATISFACTION
SCORE MOYEN SUR 10 RANG SUR LES SCORE MOYEN SUR 10 RANG SUR LES
LES DIX-SEPT (17) ATTENTES DU SECTEUR PROFESSIONNEL 17 ATTENTES 17 ATTENTES
2000 2004 DU SECTEUR 2000 2004 DU SECTEUR
(note sur 10) (note sur 10) 2004 (note sur 10) (note sur 10) 2004
MOYENNE DU SECTEUR -- 9,09 - 7,99
DIMENSION APAISEMENT
A.21 Que lintervenant rencontré (medecin, infirmiére, travailleur social 9,33 9.27| Q] 7,88 8.09| Q]
ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce
qui se passe a chaque étape du traitement ou de l'intervention
A.22 Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social 8,73 8,88 13 7,58 8,252 6
ou autre professionnel) vous rassure
A.23 Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social -- 9,11 12 -- 8,26 5
ou autre professionnel) vous mette en confiance
DIMENSION SOLIDARISATION
A.24 Que l'on vous encourage a trouver du support ou de l'aide aupres 7,84 7,94 16 6,32 6,91 16
de votre entourage (famille, proche, etc.)
A.25 Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou 7,51 7,008 17 6,14 6,23 17
personnes ayant vécu des problémes similaires
A.26 Que l'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu - 8,40 15 - 7,36 14
(de votre quartier)
A.27 Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent -- 8,63 14 -- 6,99 15

J En 2004, les usagers montréalais des CLSC ont accordé une note moyenne d’importance de 9,27 sur 10 a l'attente A.21, lui conférant ainsi le 10° rang d’importance parmi les 17 attentes du
secteur professionnel. Par ailleurs, I'attente A.21 obtient une note moyenne de satisfaction de 8,09 sur 10 et occupe ainsi le 10° rang de satisfaction parmi les 17 attentes du secteur professionnel.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.
MARKETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.

237

A linverse, les fléches orientées vers le bas (M) signalent une diminution significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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GRAPHIQUE 4.2.2 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS

DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL — USAGERS DES CLSC : « DIMENSION FIABILITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I CLSC 2004 I CLSC 2004
iy CLSC 2000 ket CLSC 2000
sesssssss, CLSC 1994 sesssssss, CLSC 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
B Trés important W Totalement d'accord
O Assez important OPIlutét d'accord
Peu et pas du tout important Plutot et totalement en désaccord
AL Mes rendez-vous sont traités avec ponctualite 3% 3% 33% 15%
(date et heure du rendez-vous) 63% 30% 6% 31% 46% 2304
64% 30% 6% 23% 52% 19%
AL2. Lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, 15% 2% 0% 6%
travailleur social ou autre professionnel) est 80% 17% 2% 519% 43% 4%
compétent 86% 11% 2% 34% 57% 8%
A13. Jobtiens les résultats de mes examens et 16% 2% 22% 10%
évaluations, que ce soit positif ou négatif 76% 22% 294 49% 39% 9%
74% 21% 5% 26% 48% 14%
Al4. Les équipements sont adaptés & mes besoins 21% 1% 36% 4%
A15. Les services que jai regus ont amélioré ma 15% 0% 30% 9%
santé ou m’'ont permis de mieux contrdler mon
état
A16. Les services que jai recus améliorent ma 21% 2% 32% 9%
qualité de vie
A17. On respecte les engagements pris a mon égard 24% 306 26% 50
(rappels téléphoniques, suivi, communication
des résultats, etc.)
Le er = Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré auprés de 3 804 répondants. 238
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GRAPHIQUE 4.2.3: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL — USAGERS DES CLSC : « DIMENSION RESPONSABILISATION » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I CLSC 2004 I CLSC 2004
Hrrkepiaii CLSC 2000 e CLSC 2000
sereerses. CLSC 1994 serssssss, CLSC 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
Ml Tres important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important Plut6t et totalement en désaccord

A18. On e propose des moyens et s outls af o % e [HO98

d'éviter que le probléme ne se reproduise

72% 24% 4% 47% 44% 7%
65% 27% 6% 28% 53% 11%
A19.0n me présente ot mexique tous les 14% 1% SR
différents choix de traitement ou d'intervention
qui s'offrent & moi 69% 27% 3% 45% 47% 8%
70% 24% 6% 27% 53% 12%
A20. On m’encourage a prendre une part active aux 16% 2% 29% 1098
décisions qui me concernent
!€w§~ er = Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants. 239
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GRAPHIQUE 4.2.4 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL — USAGERS DES CLSC : « DIMENSION APAISEMENT » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I CLSC 2004 I CLSC 2004
s CLSC 2000 ¥R CLSC 2000
serssssss, CLSC 1994 seraassss, CLSC 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
M Trés important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important Plut6t et totalement en désaccord

21 Uimerenantrenconwe (néden, e, | 206 ©%

travailleur social ou autre professionnel) prend le
temps de bien m'expliquer ce qui se passe a 71% 25% 4% 47% 44% 9%

chaque étape du traitement ou de l'intervention
72% 23% 4% 32% 52% 10%

A22. Lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, _ 28% 10% 34% 7%

travailleur social ou autre professionnel) me
rassure 52% 37% 10%0 36% 55% 8%

A23. Lintervenant rencontré  (médecin, infirmicre, [ AN DEESE >~ 7% 34% 7%

travailleur social ou autre professionnel) me met
en confiance

ngﬂ er = Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants. 240
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GRAPHIQUE 4.2.5: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL — USAGERS DES CLSC : « DIMENSION SOLIDARISATION » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I CLSC 2004 I CLSC 2004
Fpxpkrinyi CLSC 2000 rvpkrxrkt CLSC 2000
sesssssss, CLSC 1994 sesessses, CLSC 1994
ATTENTES DES USAGERS ATTENTES DES USAGERS SATISEACTION DES USAGERS
B Trés important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important M Plut6t et totalement en désaccord
A24. On m'encourage a trouver du support ou de l'aide 39% 219% 27% _
auprés de mon entourage (famille, proche, etc.)
41% 33% 24% 22% 44% 27%
40% 35% 22% 17% 38% 23%
A25. On m’'encourage a rencontrer des groupes, 33% 349% 23% _
associations ou personnes ayant vécu des
problémes similaires 37% 33% 28% 23% 37% 32%
24% 34% 37% 9% 28% 28%
A26. On m'encourage a utiliser les ressources de mon 37% 15%
i _ 20 AN
milieu (de mon quartier)
A27. On offre du support aux personnes qui o (5
assi — 4% e 19%  [E4%NN
m'assistent

Leqger
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 4.2.6 : MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES
SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

A AMELIORER SECTEUR PROFESSIONNEL: USAGERS DES CLSC A CAPITALISER
\ A15. Meilleur contrdle par I'usager de son état de santé « . Al13. Communication systématique des résultats des
10,0 = \\:\ examens ou des évaluations
A19. Information sur les différents choix de ; \‘ !
traitement ou d'intervention qui s'offrent & l'usager-________ > i e | ,A12. Compétence de l'intervenant rencontré
O i

A20. Implication active de I'usager dans les décisions qui le concernent ™ :

& ‘A14. Equipements adaptés aux besoins de l'usager

\

Al1l. Ponctualité des rendez-vous \ ® a17. Respect des engagements pris a I'égard de l'usager

\
[ ] A Z1: N " .
A18. Information sur les moyens et les outils @ A16. Amélioration de la qualité de vie

[}
[}
[}
[}
9.09 pour éviter que le probléme ne se reproduise ! N ® A23. L'intervenant rencontré met l'usager en confiance
y e e A R e N S A, T N -

A22. L'intervenant rencontré rassure |'usager
A27. Support offert aux personnes
qui assistent l'usager ®

A21. L'intervenant rencontré prend le temps
d'expliquer ce qui se passe a chaque étape du
traitement ou de l'intervention

A26. Incitation a utiliser les ressources du milieu @

@ A24. Incitation a trouver du support ou de
l'aide auprées de I'entourage

A25. Incitation a rencontrer des groupes, associations
ou personnes ayant vécu des probléemes similaires

A SURVEILLER A MAINTENIR

6,5

6,0 7,99 10,0
SATISFACTION A L'EGARD DES ATTENTES
—ememem Moyenne du sous-groupe
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4.3 Secteur professionnel : Les hopitaux

IMPORTANCE DES ATTENTES

»

»

»

»

»

»

Globalement, pour les usagers des hopitaux de Montréal, les attentes liées au secteur professionnel sont moins fortes que dans les deux autres
secteurs. En effet, le secteur professionnel enregistre un score moyen de 9,05 sur 10 (vs 9,40 pour le secteur relationnel et 9,23 pour le secteur
organisationnel).

De maniéere générale, les usagers des hdpitaux accordent une grande importance aux attentes relatives a la dimension fiabilité. Ainsi, cette
dimension obtient un score moyen de 9,58 sur 10 (vs 9,38 pour la dimension responsabilisation, 9,17 pour la dimension apaisement et 8,09 pour
la dimension solidarisation).

La compétence de l'intervenant rencontré (9,72), le meilleur contréle par I'usager de son état de santé (9,65), la communication systématique des
résultats d’examens ou d’'évaluations a l'usager (9,57), I'adaptation des équipements aux besoins de l'usager (9,55), I'amélioration de la qualité de
vie de l'usager (9,55) et I'information sur les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a l'usager (9,54) constituent les attentes
les plus importantes pour les usagers des hdpitaux. Il s'agit respectivement des attentes A.12, A.15, A.13, A.14, A.16 et A.19.

A Tlinverse, les usagers des hdpitaux semblent accorder moins d’importance aux attentes relatives a 'incitation & trouver du support auprés de
I'entourage (7,69) et a rencontrer des personnes ayant vécu des problémes similaires (6,57). Il s'agit respectivement des attentes A.24 et A.25.

Comparativement a il y a quatre ans, on observe une augmentation significative de I'importance accordée a l'information sur les différents
choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a l'usager (9,54 vs 9,36 en 2000) ainsi qu'a la compétence de l'intervenant rencontré
(9,72 v59,61 en 2000). Il s’agit respectivement des attentes A.19 et A.12.

Par contre, on note une diminution significative de I'importance accordée a I'incitation a rencontrer des personnes ayant vécu des
problémes similaires (6,57 vs 7,87 en 2000). Il s'agit de I'attente A.25.

Leqger 243
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SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES

»

»

»

»

»

»

Dans I'ensemble, les attentes relatives au secteur professionnel obtiennent des taux de satisfaction relativement élevés chez les usagers des
hopitaux de Montréal. Ainsi, le secteur professionnel enregistre un score moyen de satisfaction de 7,39 sur 10 (vs 8,01 pour le secteur
relationnel et 6,97 pour le secteur organisationnel).

La dimension fiabilité, considérée par les usagers des hdpitaux comme étant la plus importante du secteur professionnel, enregistre le niveau de
satisfaction le plus élevé. Ainsi, les attentes liées a cette dimension obtiennent un score moyen de 8,13 sur 10 (vs 7,76 pour la dimension
apaisement, 7,39 pour la dimension responsabilisation et 6,04 pour la dimension solidarisation).

La compétence de l'intervenant rencontré (8,39), le respect des engagements pris a I'égard de I'usager (8,13) et le meilleur contréle par l'usager
de son état de santé (8,06) obtiennent les scores de satisfaction les plus élevés. Il s'agit respectivement des attentes A.12, A.17 et A.15.

Cependant, les usagers semblent moins satisfaits du support offert aux personnes qui les assistent (6,33), de l'incitation a utiliser les ressources
du milieu (6,07), a trouver du support auprés de I'entourage (6,07) et a rencontrer des personnes ayant vécu des problémes similaires (4,86). Il
s'agit respectivement des attentes A.27, A.26, A.24 et A.25.

Par rapport a il y a quatre ans, on observe une augmentation significative de la satisfaction exprimée a I'égard de la compétence (8,39 vs
7,93 en 2000) et de I'attitude rassurante (7,85 vs 7,54 en 2000) de I'intervenant rencontré. Il s'agit respectivement des attentes A.12 et
A.22.

Toutefois, on note une diminution significative de la satisfaction exprimée a I'égard de I'incitation a rencontrer des personnes ayant
vécu des problemes similaires (4,86 vs 5,84 en 2000), de la ponctualité avec laquelle sont traités les rendez-vous (6,45 vs 7,08 en
2000) ainsi que de l'information sur les moyens et outils pour éviter la récurrence du probléeme (7,43 vs 7,76 en 2000). Il s'agit
respectivement des attentes A.25, A.11 et A.18.

Le er 244
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PRIORITES D’ACTION

» Pour les hépitaux, I'analyse de la matrice de priorités d’action du secteur professionnel permet de dégager les tendances suivantes :

POINTS A AMELIORER
(attentes élevées — satisfaction faible)

Ponctualité des rendez-vous (A.11)

Information sur les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a
l'usager (A.19)

Implication active de I'usager dans les décisions qui le concernent (A.20)

Support offert aux personnes qui assistent l'usager (A.27)
Incitation & utiliser les ressources du milieu (A.26)
Incitation & trouver du support ou de l'aide auprés de I'entourage (A.24)

Leqger
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POINTS FORTS
(attentes élevées — satisfaction élevée)

v v v

Compétence de l'intervenant rencontré (A.12)

Meilleur contrdle par I'usager de son état de santé (A.15)

Respect des engagements pris a I'égard de l'usager (A.17)

Equipements adaptés aux besoins de 'usager (A.14)

Amélioration de la qualité de vie de I'usager (A.16)

Communication systématique des résultats d’examens ou d'évaluations (A.13)
Explication systématique de ce qui se passe a chaque étape du traitement (A.21)
Confiance inspirée par l'intervenant rencontré (A.23)
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TABLEAU 4.3.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES

USAGERS DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL : USAGERS DES HOPITAUX

LES DIX-SEPT (17) ATTENTES DU SECTEUR PROFESSIONNEL

All

A.12

A.13

A.l4

A.15

A.16

Al7

A.18

A.19

A.20

MOYENNE DU SECTEUR

DIMENSION FIABILITE

Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure
du rendez-vous)

Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social
ou autre professionnel) soit compétent

Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations,
que ce soit positif ou négatif

Que les équipements soient adaptés a vos besoins

Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent
de mieux contrdler votre état

Que les services regus améliorent votre qualité de vie

Que l'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels
téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.)
DIMENSION RESPONSABILISATION

Que l'on vous propose des moyens ou des outils qui vous
permettront d’éviter que le probléeme ne se reproduise

Que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de
traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous

Que l'on vous encourage a prendre une part active aux décisions
qui vous concernent

IMPORTANCE

SCORE MOYEN SUR 10

2000
(note sur 10)

9,35

9,61

9,47

9,22

9,36

2004
(note sur 10)

9,05

9,722

9,57

9,55
9,65

9,55

9,49

9,36

9,542

9,44

RANG SUR LES
17 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

SATISFACTION

SCORE MOYEN SUR 10 RANG SUR LES
17 ATTENTES
2000 2004 DU SECTEUR
(note sur 10) (note sur 10) 2004
- 7,39

7,08 6.45|% 13|

7,93 8,392 1
7,50 7,63 9
-- 7,91 4
- 8,06 3
- 7,76 6
- 8,13 2
7,76 7,439 10
7,29 7,23 12
- 7,34 11

J En 2004, les usagers montréalais des hopitaux ont accordé une note moyenne d’importance de 9,31 sur 10 a l'attente A.11, lui conférant ainsi le 11° rang d’importance parmi les 17 attentes du
secteur professionnel. Par ailleurs, I'attente A.11 obtient une note moyenne de satisfaction de 6,45 sur 10 et occupe ainsi le 13° rang de satisfaction parmi les 17 attentes du secteur professionnel.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.

MARETING

246

= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.

A linverse, les fléches orientées vers le bas (M) signalent une diminution significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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TABLEAU 4.3.1 :

SECTEUR PROFESSIONNEL : USAGERS DES HOPITAUX (Suite)

LES DIX-SEPT (17) ATTENTES DU SECTEUR PROFESSIONNEL

A21

A.22

A.23

A.24

A.25

A.26

A.27

MOYENNE DU SECTEUR

DIMENSION APAISEMENT

Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social
ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce
qui se passe a chaque étape du traitement ou de l'intervention

Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social
ou autre professionnel) vous rassure

Que Tlintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social
ou autre professionnel) vous mette en confiance

DIMENSION SOLIDARISATION

Que I'on vous encourage a trouver du support ou de l'aide aupres
de votre entourage (famille, proche, etc.)

Que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou
personnes ayant vécu des problémes similaires

Que l'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu
(de votre quartier)

Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent

IMPORTANCE

SCORE MOYEN SUR 10

2000
(note sur 10)

9,42

8,81

7,99

7,87

2004
(note sur 10)

9,05

8,99

9,20

7,69

6,573

8,12

8,26

RANG SUR LES
17 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

13

12

16

17

15

14

IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES
USAGERS DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SATISFACTION

SCORE MOYEN SUR 10 RANG SUR LES
17 ATTENTES
2000 2004 DU SECTEUR
(note sur 10) (note sur 10) 2004
- 7,39

7,75 7.78] 1

7,54 7,857 5
- 7,69 8
6,44 6,07 16
5,84 4,863 17
- 6,07 15
- 6,33 14

J En 2004, les usagers montréalais des hopitaux ont accordé une note moyenne d’importance de 9,32 sur 10 a l'attente A.21, lui conférant ainsi le 10° rang d’importance parmi les 17 attentes du
secteur professionnel. Par ailleurs, I'attente A.21 obtient une note moyenne de satisfaction de 7,73 sur 10 et occupe ainsi le 7° rang de satisfaction parmi les 17 attentes du secteur professionnel.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.
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= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent une diminution significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.



GRAPHIQUE 4.3.2 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS

DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL — USAGERS DES HOPITAUX : « DIMENSION FIABILITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

Hoépitaux 2004 I Hopitaux 2004
Hoépitaux 2000 eyt HOpitaux 2000
Hoépitaux 1994 sresssses,  HOpitaux 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
Trés important W Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important Plutdt et totalement en désaccord

Al11l. Mes rendez-vous sont traités avec ponctualité 68% 29% 204 30% 29%

(date et heure du rendez-vous) 71% 26% 3% 3304 48% 17%
66%0 28% 5% 22% 40% 35%

Al12. L'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, 85% 13%1% 34% 6%
travailleur social ou autre professionnel) est 80% 18% 2% 44% 48% 6%
compétent 84% 14% 2% 33% 58% 7%

Al13. Jobtiens les résultats de mes examens et 83% 13% 3% 25% 17%
évaluations, que ce soit positif ou négatif 76% 19% 49 43% 41% 15%

71% 25% 4% 30% 51% 17%

Al4. Les équipements sont adaptés a mes besoins 79% 19% 1% 35% 11%

A15. Les services que jai recus ont amélioré ma 82% 16% 1% 31% 11%
santé ou m’'ont permis de mieux contréler mon
état

Al6. Les services que jai regus améliorent ma 79% 18% 3% 39% 11%
qualité de vie

A17. On respecte les engagements pris a mon égard 75% 23% 204 32% 9%

(rappels téléphoniques, suivi, communication
des résultats, etc.)

L Ser = Les pastilles jaunes () signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants. 248
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GRAPHIQUE 4.3.3: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL — USAGERS DES HOPITAUX : « DIMENSION RESPONSABILISATION » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

Hépitaux 2004 I Hopitaux 2004
Hépitaux 2000 makieext HOpitaux 2000
Hopitaux 1994 werssssss,  HOpitaux 1994
ATTENTES DES USAGERS ATTENTES DES USAGERS SATISFACTION DES USAGERS
Tres important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important Plut6t et totalement en désaccord
A18. On me propose des moyens et des outils afin 67% 26% 3% 32% 15%
d’éviter que le probleme ne se reproduise
65% 30% 4% 45% 42% 11%
66%0 27% 6% 28% 53% 11%
A19. On me présente et m'explique tous les 80% 17% 3% 30% 20%
différents choix de traitement ou d’intervention
qui s'offrent a moi 72% 25% 3% 36% 46% 17%
68% 23% 7% 27% 50% 16%
A20. On m’encourage a prendre une part active aux 76% 20% 3% 30% 19%

décisions qui me concernent

Leqger -
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GRAPHIQUE 4.3.4: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL — USAGERS DES HOPITAUX : « DIMENSION APAISEMENT » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

Hoépitaux 2004 I Hopitaux 2004
Hoépitaux 2000 eyt HOpitaux 2000
Hoépitaux 1994 sresssses.  HOpitaux 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
Trés important M Totalement d'accord
O Assez important OPIutdt d'accord
Peu et pas du tout important Plutdt et totalement en désaccord

A21. l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, 68% 29% 3% 34% 13%

travailleur social ou autre professionnel) prend le

temps de bien m’'expliquer ce qui se passe a 74% 21% 4% 43% 47% 10%
chaque étape du traitement ou de l'intervention

67% 30% 3% 29% 48% 21%
A22. Lintervenant rencontré (médecin, infirmiére, 599 33% 8% 38% 11%
travailleur social ou autre professionnel) me
rassure 56% 35% 9% 349 59% 7%

A23. Ll'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, 63% 32% 5% 34% 15%

travailleur social ou autre professionnel) me met
en confiance
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GRAPHIQUE 4.3.5: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL — USAGERS DES HOPITAUX : « DIMENSION SOLIDARISATION » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

[ Hopitaux 2004 B HOpitaux 2004
srenen: HOpitaux 2000 ez HOpitaux 2000
sesssssss HOpitaux 1994 sreresses,  HOpitaux 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
M Trés important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important I Plut6t et totalement en désaccord
A24. On m’encourage & trouver du support ou de l'aide _ 34% 24% 28% _
aupres de mon entourage (famille, proche, etc.)
41% 37% 21% 25% 48% 24%
40% 31% 25% 17% 37% 29%
A25. On m'encourage a rencontrer des groupes, _ 33% 36% 18% _
associations ou personnes ayant vécu des
problémes similaires 38% 38% 22% 21% 41% 36%
29% 33% 33% 7% 29% 359%
&  tier | demon a9
N mencourage a utiliser les ressources ae mon 36% 18% 26% _
milieu (de mon quartier)
A27.0n offre du support aux personnes qui _ [ 9
. " i ! e e Z
m’assistent
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 4.3.6 : MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES

SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL: USAGERS DES HOPITAUX

A AMELIORER

10,0 \ A13. Communication systématique des
Z résultats des examens ou des évaluations

A19. Information sur les différents choix de
traitement ou d'intervention qui s'offrent a l'usager

All. Ponctualité des rendez-vous

905 A20. Implication active de l'usager dans les décisions qui le concernent

9,05
A18. Information sur les moyens et les outils
pour éviter que le probléme ne se reproduise

A27. Support offert

aux personnes qui
A26. Incitation & utiliser les ressources assistent I'usager

du milieu

A24. Incitation a trouver du support ou de
I'aide aupres de I'entourage

A25. Incitation a rencontrer des groupes, associations
ou personnes ayant vécu des problémes similaires

6,0 ASURVFIIIFR

i A16. Amélioration de la
qualité de vie

A CAPITALISER

A15. Meilleur contr6le par I'usager de
son état de santé

A12. Compétence de l'intervenant rencontré

Al7. Respect des engagements pris a I'égard de I'usager
A14. Equipements adaptés aux besoins de I'usager
A23. L'intervenant rencontré met l'usager en confiance

A22. L'intervenant rencontré rassure l'usager

A21. L'intervenant rencontré prend le temps
d'expliquer ce qui se passe a chaque étape du
traitement ou de l'intervention

A MAINTENIR

4,5
Moyenne globale

e Moyenne du sous-groupe
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7,39 7,64

10,0
SATISFACTION A L'EGARD DES ATTENTES
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4.4 Secteur professionnel : Les cliniques privées

IMPORTANCE DES ATTENTES

»

»

»

»

»

»

Globalement, pour les usagers des cliniques privées de Montréal, les attentes liées au secteur professionnel sont moins fortes que dans les autres
secteurs. En effet, le secteur organisationnel enregistre un score moyen de 9,02 sur 10 (vs 9,46 pour le secteur relationnel et 9,24 pour le
secteur professionnel).

De maniére générale, les usagers des cliniques privées accordent une grande importance aux attentes relatives a la dimension fiabilité. Ainsi,
cette dimension obtient un score moyen de 9,60 sur 10 (vs 9,45 pour la dimension responsabilisation, 9,21 pour la dimension apaisement et
7,87 pour la dimension solidarisation).

Le meilleur contréle par l'usager de son état de santé (9,82), la compétence de l'intervenant rencontré (9,74), la communication systématique des
résultats d’examens ou d’évaluations a l'usager (9,66), I'information sur les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a l'usager
(9,63), I'implication active de l'usager dans les décisions qui le concernent (9,62) et le respect des engagements pris a I'égard de l'usager (9,55)
constituent les attentes les plus importantes pour les usagers des cliniques privées. Il s’agit respectivement des attentes A.15, A.12, A.13,
A.19,A.20 et A.17.

A Tlinverse, les usagers des cliniques privées semblent accorder moins d’importance aux attentes relatives a l'incitation a utiliser les ressources
du milieu (7,86), a trouver du support auprés de I'entourage (7,68) et a rencontrer des personnes ayant vécu des problémes similaires (6,63). Il
s'agit respectivement des attentes A.26, E24 et A.25.

Comparativement a il y a quatre ans, on observe une augmentation significative de I'importance accordée a l'information sur les différents
choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a I'usager (9,63 vs 9,26 en 2000) ainsi qu'a I'information sur les outils et moyens pour
éviter la récurrence du probleme (9,45 vs 9,25 en 2000). 1l s'agit respectivement des attentes A.19 et A.18.

Par contre, on note une diminution significative de I'importance accordée a I'incitation a rencontrer des personnes ayant vécu des
problémes similaires (6,63 vs 7,38 en 2000). Il s'agit de I'attente A.25.
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SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES

»

»

»

»

»

Dans I'ensemble, les attentes relatives au secteur professionnel obtiennent les taux de satisfaction les moins élevés chez les usagers des
cliniques privées de Montréal. Ainsi, le secteur professionnel enregistre un score moyen de satisfaction de 7,73 sur 10 (vs 8,47 pour le secteur
relationnel et 7,87 pour le secteur organisationnel).

La dimension fiabilité, considérée par les usagers des cliniques privées comme étant la plus importante du secteur professionnel, enregistre le
niveau de satisfaction le plus élevé. Ainsi, les attentes liées a cette dimension obtiennent un score moyen de 8,51 sur 10 (vs 7,90 pour la
dimension apaisement, 7,87 pour la dimension responsabilisation et 6,29 pour la dimension solidarisation).

La compétence de l'intervenant rencontré (8,69), I'adaptation des équipements aux besoins de l'usager (8,66) et le respect des engagements pris
a I'égard de l'usager (8,58) obtiennent les scores de satisfaction les plus élevés. Il s'agit respectivement des attentes A.12, A.14 et A.17.

Cependant, les usagers semblent moins satisfaits de l'incitation a trouver du support aupres de I'entourage (6,39) et a utiliser les ressources du
milieu (6,35), du support offert aux personnes qui les assistent (6,21) ainsi que de l'incitation a rencontrer des personnes ayant vécu des
problémes similaires (5,24). Il s’agit respectivement des attentes A.24, A.26, A.27 et A.25.

Par rapport a il y a quatre ans, on observe une augmentation significative de la satisfaction exprimée a I'égard de la compétence de
I'intervenant rencontré (8,69 vs 7,98 en 2000), de la ponctualité avec laquelle sont traités les rendez-vous (7,00 vs 6,43 en 2000) ainsi
que de I'information sur les moyens et outils pour éviter la récurrence du probleme (7,88 vs 7,32 en 2000). Il s’agit respectivement des
attentes A.12, A.11 et A.18.
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PRIORITES D’ACTION

» Pour les cliniques privées, I'analyse de la matrice de priorités d'action du secteur professionnel permet de dégager les tendances suivantes :

POINTS A AMELIORER
(attentes élevées — satisfaction faible)

» Ponctualité des rendez-vous (A.11)

» Support offert aux personnes qui assistent l'usager (A.27)
» Incitation a utiliser les ressources du milieu (A.26)
» Incitation a trouver du support ou de l'aide auprés de I'entourage (A.24)

Leqger
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POINTS FORTS
(attentes élevées — satisfaction élevée)

v v v

Compétence de l'intervenant rencontré (A.12)

Respect des engagements pris a I'égard de I'usager (A.17)

Equipements adaptés aux besoins de l'usager (A.14)

Meilleur controle par I'usager de son état de santé (A.15)

Communication systématique des résultats d’examens ou d'évaluations (A.13)
Amélioration de la qualité de vie de I'usager (A.16)

Confiance inspirée par l'intervenant rencontré (A.23)
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TABLEAU 4.4.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES
USAGERS DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL : USAGERS DES CLINIQUES PRIVEES

LES DIX-SEPT (17) ATTENTES DU SECTEUR PROFESSIONNEL

All

A.12

A.13

A.l4

A.15

A.16

Al7

A.18

A.19

A.20

J En 2004, les usagers montréalais des cliniques privées ont accordé une note moyenne d’importance de 9,27 sur 10 a l'attente A.11,

MOYENNE DU SECTEUR

DIMENSION FIABILITE

Que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure
du rendez-vous)

Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social
ou autre professionnel) soit compétent

Que vous obteniez les résultats de vos examens ou vos évaluations,
que ce soit positif ou négatif

Que les équipements soient adaptés a vos besoins

Que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent
de mieux contrdler votre état

Que les services regus améliorent votre qualité de vie

Que l'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels
téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.)
DIMENSION RESPONSABILISATION

Que l'on vous propose des moyens ou des outils qui vous
permettront d’éviter que le probléeme ne se reproduise

Que l'on vous présente et vous explique tous les différents choix de
traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous

Que l'on vous encourage a prendre une part active aux décisions
qui vous concernent

IMPORTANCE

SCORE MOYEN SUR 10

2000
(note sur 10)

9,11

9,72

9,55

9,25

9,26

2004
(note sur 10)

9,02

9,74

9,66

9,45
9,82

9,47

9,55

9,452

9,632

9,62

RANG SUR LES
17 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

SATISFACTION

SCORE MOYEN SUR 10

2000
(note sur 10)

6,43

7,98

7,77

7,32

7,57

2004

(note sur 10)

7,73

7.00[2

8,692
8,12

8,66
8,27

8,10

8,58

7,882
7,82

7,86

RANG SUR LES
17 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

11

10

lui conférant ainsi le 11° rang d’importance parmi les 17

attentes du secteur professionnel. Par ailleurs, I'attente A.11 obtient une note moyenne de satisfaction de 7,00 sur 10 et occupe ainsi le 13° rang de satisfaction parmi les 17 attentes du secteur

professionnel.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.

MARETING

= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent une diminution significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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TABLEAU 4.4.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES
USAGERS DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL : USAGERS DES CLINIQUES PRIVEES (Suite)

LES DIX-SEPT (17) ATTENTES DU SECTEUR PROFESSIONNEL

A21

A.22

A.23

A.24

A.25

A.26

A.27

MOYENNE DU SECTEUR

DIMENSION APAISEMENT

Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social
ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce
qui se passe a chaque étape du traitement ou de l'intervention

Que lintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social
ou autre professionnel) vous rassure

Que Tlintervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social
ou autre professionnel) vous mette en confiance

DIMENSION SOLIDARISATION

Que I'on vous encourage a trouver du support ou de l'aide aupres
de votre entourage (famille, proche, etc.)

Que l'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou
personnes ayant vécu des problémes similaires

Que l'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu
(de votre quartier)

Que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent

IMPORTANCE

SCORE MOYEN SUR 10

2000
(note sur 10)

9,42

8,86

8,01

7,38

2004
(note sur 10)

9,02

8,95

9,27

7,68

6,633

7,86

8,23

RANG SUR LES
17 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

13

12

16

17

15

14

SATISFACTION

SCORE MOYEN SUR 10

2000
(note sur 10)

7,68

7,55

6,55

5,38

2004
(note sur 10)

7,73

7.87]

7,81

8,01

6,39
5,24
6,35

6,21

RANG SUR LES
17 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

12

14

17

15

16

J En 2004, les usagers montréalais des cliniques privées ont accordé une note moyenne d’'importance de 9,44 sur 10 a l'attente A.21, lui conférant ainsi le 10° rang d’importance parmi les 17

attentes du secteur professionnel. Par ailleurs, I'attente A.21 obtient une note moyenne de satisfaction de 7,87 sur 10 et occupe ainsi le 9° rang de satisfaction parmi les 17 attentes du secteur

professionnel.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.

MARFETING

MEsnEnMERERE GALLUP

= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.

INTERNATIONAL ARSOCIATION

A linverse, les fléches orientées vers le bas (M) signalent une diminution significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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GRAPHIQUE 4.4.2 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS DE
DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL —USAGERS DES CLINIQUES PRIVEES : « DIMENSION FIABILITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I Cliniques 2004 I Cliniques 2004
e Cliniques 2000 et Cliniques 2000
srsressss. Cliniques 1994 sreresses. Cliniques 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
W Tres important W Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important Plutdt et totalement en désaccord

ALL- Mes rendez-vous sont traités avec ponctualite 21% 5% 35% 21%

(date et heure du rendez-vous) 62% 33% 5% 30% 43% 26%
65% 30% 5% 24% 48% 26%

A12. Lintervenant rencontré (médecin, infirmigre, 12% 296 0% @9
travailleur social ou autre professionnel) est 86% 12% 2% 48% 42% 8%
compétent 85% 13% 2% 42% 55% 3%

A13. Jobtiens les résultats de mes examens et 13% 3% 21%  [HI3%
évaluations, que ce soit positif ou négatif 81% 14% 4% 48% 40% 11%

73% 22% 4% 35% 51% 12%

Al4. Les équipements sont adaptés a mes besoins 21% 4% 27% 5%

A15. Les services que jai recus ont amélioré ma 109%%6 32% 8%
santé ou m’'ont permis de mieux contréler mon
état

Al6. Les services que jai regus améliorent ma 19% 3% 33% 9%
qualité de vie

A17. On respecte les engagements pris a mon égard 2106 204 28% 5%
(rappels téléphoniques, suivi, communication
des résultats, etc.)

Le er = Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants. 258
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GRAPHIQUE 4.4.3: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS DE
DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL —USAGERS DES CLINIQUES PRIVEES : « DIMENSION RESPONSABILISATION » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I Cliniques 2004 I Cliniques 2004
e Cliniques 2000 eyt Cliniques 2000
srsressss. Cliniques 1994 sreresses. Cliniques 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
M Trés important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important Plut6t et totalement en désaccord
AL8. O me propose des Mmoyens et des ouls e zn e %
d’éviter que le probleme ne se reproduise
67% 27% 5% 39% 44% 15%
66% 28% 5% 32% 51% 9%

A19. On me présente et m'explique tous les 8204 14% 3% 31% 14%

différents choix de traitement ou d'intervention

qui s'offrent a moi 67% 26% 4% 40% 45% 12%
69% 25% 5% 28% 53% 13%
A20. On miencourage & prendre une part active au 7% 256 o

décisions qui me concernent
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GRAPHIQUE 4.4.4 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS DE
DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL — USAGERS DES CLINIQUES PRIVEES : « DIMENSION APAISEMENT » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I Cliniques 2004 I Cliniques 2004
el Cliniques 2000 eyt Cliniques 2000
srsressss. Cliniques 1994 sreresses. Cliniques 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
M Trés important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important Plut6t et totalement en désaccord

AZL Uimerenant_renconue  (nédech, _nfimiee, s G

travailleur social ou autre professionnel) prend le
temps de bien m'expliquer ce qui se passe a 71% 25% 4% 46% 41% 12%

chaque étape du traitement ou de l'intervention
68% 27% 4% 32% 52% 15%

travailleur social ou autre professionnel) me
rassure 55% 36% 9% 39% 50% 10%

A23. L'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, 29% 4% 38% 9%

travailleur social ou autre professionnel) me met

en confiance

Lwte. er = Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants. 260
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GRAPHIQUE 4.4.5: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS DE
DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR PROFESSIONNEL — USAGERS DES CLINIQUES PRIVEES : « DIMENSION SOLIDARISATION » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I Cliniques 2004 I Cliniques 2004
e Cliniques 2000 eyt Cliniques 2000
srsressss. Cliniques 1994 sreresses. Cliniques 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISEACTION DES USAGERS
B Trés important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important Plutdt et totalement en désaccord
A24. On m'encourage a trouver du support ou de 39% 23% 26% 18%
'aide auprés de mon entourage (famille,
proche’ etcl) 38% 39% 21% 25% 47% 23%
34% 39% 25% 13% 36% 28%
A25. On m'encourage a rencontrer des groupes, 32% 36% 18% 26%
associations ou personnes ayant vécu des
problémes similaires 29% 38% 30% 14% 40% 39%
28% 32% 34% 8% 2204 33%
A26. On m’encourage a utiliser les ressources de _
reoweae & uilse T a0 23% 28% 229%
mon milieu (de mon quartier)
A27. On offre du support aux personnes qui o 9
e S 37% — 219 17%
m’assistent
Lwte, er = Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants. 261
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 4.4.6 : MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES

9,02

6,5

Leqger

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP
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A SURVEILLER

SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

A13. Communication systématique des
résultats des examens ou des évaluations: "~

A15. Meilleur contrdle par l'usager de

3 N son état de santé
[} AN |
A19. Information sur les différents choix de  ____ ; R 3 A12. Compétence de lintervenant rencontré
traitement ou d'intervention qui s'offrent & l'usager T T TTTTmm———oo + \~ o
‘_’ Al7. Respect des engagements pris a I'égard de l'usager
’,»"! Lo .
A20. Implication active de I'usager dans les décisions qui le concernent. - -=~~ R ¥ .4—A14.-Equ|pements adaptés aux
-7 -l besoins de l'usager
Al1. Ponctualité des rendez-vous @ - P o Tt~ o o
Pt i/ A23.Llintervenant rencontré A16. Amelioration de la qualité de vie
el A met l'usager en confiance
......................................................... L8 LR ks o e i e T T USRS
A18. Information sur les moyens et les outils pour ~ / : ([

o \ . A22. L'intervenant rencontré rassure l'usager

éviter que le probléme ne se reproduise
A21. L'intervenant rencontré prend le temps
d'expliquer ce qui se passe a chaque étape du
traitement ou de l'intervention

A27. Support offert aux personnes

qui assistent l'usager L

A26. Incitation a utiliser les @
ressources du milieu

A24. Incitation a trouver du support ou de
I'aide auprés de I'entourage

A MAINTENIR

A25. Incitation a rencontrer des groupes, associations
W ou personnes ayant vécu des problemes similaires
>

7,73 10,0
SATISFACTION A L'EGARD DES ATTENTES
i Moyenne du sous-groupe
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4.5 Secteur professionnel : Importance des attentes et satisfaction des usagers selon les variables sociodémographiques

Note au lecteur :

La lecture des graphiques présentant I'importance des ATTENTES des usagers PAR DIMENSION, se fait comme suit :

Note inférieure a la moyenne obtenue pour cette attente

_ Note comparable & la moyenne obtenue pour cette attente
_ Note supérieure a la moyenne obtenue pour cette attente

La lecture des graphiques présentant la SATISFACTION des usagers PAR DIMENSION, se fait comme suit :

Note inférieure a la note moyenne de satisfaction obtenue pour cette attente

_ Note comparable & la note moyenne de satisfaction obtenue pour cette attente
_ Note supérieure a la note moyenne de satisfaction obtenue pour cette attente

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (I/H) 263

MARKETNG signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne
significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 4.5.1 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR PROFESSIONNEL — SELON LE TYPE D’ETABLISSEMENT

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EIABILITE

CLSC 19,53

‘+

Hopitaux 9,58

|
|

Cliniques

- 9,60
privées

|

9,57 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPONSABILISATION

A

CLSC 9,28 |

Hoépitaux 9,38

Cliniques

- 9,45
privées

4\\

9,38 sur 10

signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne

Le er Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
Leg
significativement inférieure a celle des autres répondants.
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SATISFACTION DES USAGERS - FIABILITE

CLSC 8,43

|

Hopitaux 8,13

Cliniques

. 8,51
privées

8,33 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — RESPONSABILISATION

Hoépitaux 7,39 .
1
1
privées
7,67 sur 10
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GRAPHIQUE 4.5.1 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.

SECTEUR PROFESSIONNEL — SELON LE TYPE D’ETABLISSEMENT (suite)

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — APAISEMENT

CLSC

Hopitaux

Cliniques
privées

9,09

9,21

9,17

9,16 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SOLIDARISATION

CLSC

Hoépitaux

Cliniques
privées

Leger

MEsnEnMERERE GALLUP
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|
|

8,38

»
o
©

7,87

v
8,08 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - APAISEMENT

CLSC 8,21

Cllr_uq'ues 7.90
privées
7,91 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — SOLIDARISATION

CLSC 7,26

Hoépitaux 6,04

privées ’

\4
6,41 sur 10

Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne

significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 4.5.2 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EIABILITE

Homme 9,45

Femme 9,66
9,57 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPONSABILISATION

Homme 9,21

Femme 9,51

9,38 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — APAISEMENT

Homme 8,80

Femme 9,45

9,16 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SOLIDARISATION

Homme 7,83

Femme 8,27

8,08 sur 10

SECTEUR PROFESSIONNEL — SELON LE SEXE

SATISFACTION DES USAGERS - FIABILITE

Homme 8,32

Femme 8,34

|

8,33 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — RESPONSABILISATION

Homme 7,57
Femme 7,74
7,67 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — APAISEMENT

Homme 7,90

Femme 7,92

|

7,91 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — SOLIDARISATION

Homme 6,28
Femme 6,51

6,41 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées a partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
MARKETNG signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 4.5.3 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR PROFESSIONNEL — SELON L’AGE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EIABILITE

|

15 - 24 ans 9,50
25 - 44 ans 9,53
65 ans et + 9,64

|
|

9,57 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPONSABILISATION

|

15 - 24 ans

9,39

25 - 44 ans 9,29

45 - 64 ans 9,48

65 ans et + 9,41

|

9,38 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - FIABILITE

A
15 - 24 ans 8,06
25 - 44 ans 8,07
a5 - o4 ans | ¢ 39
65 ans et + 8,99

8,33 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — RESPONSABILISATION

A

15 - 24 ans 7,30

25 - 44 ans 7,37

65 ans et + 8,52

7,67 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
MARKETNG signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 4.5.3 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR PROFESSIONNEL — SELON L’AGE (suite)

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — APAISEMENT

|

15 - 24 ans

25 - 44 ans 8,95

45 - 64 ans

65 ans et +

|
|

9,07

9,28

9,49

9,16 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SOLIDARISATION

25 - 44 ans 7,91

45 - 64 ans

L
N
o

65 ans et + 8,42

8,08 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - APAISEMENT

15 - 24 ans

25 - 44 ans

45 - 64 ans

65 ans et +

A
7,46

N
D
\l

8,15

8,74

7,91 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — SOLIDARISATION

15 - 24 ans

25 - 44 ans

45 - 64 ans

65 ans et +

5,81

7,53

6,41 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
MARKETNG, signalent une moyenne significativement supérieure & celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (/M) signalent une moyenne
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 4.5.4 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR PROFESSIONNEL — SELON LA LANGUE MATERNELLE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EIABILITE

|
|

Francais 9,64
Anglais 9,52
Autre 9,29

v
9,57 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPONSABILISATION

Autre 9,07

v
9,38 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - FIABILITE

Francais 8,34
Autre 7,90

\4
8,33 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — RESPONSABILISATION

Autre 7,43

\4
7,67 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
MARKETNG signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 4.5.4 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR PROFESSIONNEL — SELON LA LANGUE MATERNELLE (suite)

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — APAISEMENT SATISFACTION DES USAGERS - APAISEMENT

Frangais 9,18 Francais 7,84

Autre 9,27 Autre 7,96

9,16 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SOLIDARISATION

Francais 8,15
Anglais 7,83
Autre 8,14
8,08 sur 10

7,91 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — SOLIDARISATION

Francais 6,40
Anglais 6,46
Autre 6,43
6,41 sur 10

ngser Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M) 270

signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (%/M) signalent une moyenne
significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 4.5.5 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR PROFESSIONNEL — SELON L’ORIGINE DU REPONDANT

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EIABILITE

Au Canada depuis

|

15 ans ou - 9,62
M I

15 - 30 ans 9,52
Au Canada depuis

30 ans et + 9,41

Personne née au 9.39
Canada v
9,57 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPONSABILISATION

Au Canada depuis A
15 ans ou - 9,20
Au Canada depuis 9.16
15 - 30 ans
el
30 ans et + 9,41
P .
ersonne née au 9,43
Canada
9,38 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - FIABILITE

Au Canada depuis A
7,92
15 ans ou -
Au Canada depuis
15 - 30 ans 7.98
Moot NN
30 ans et + 8,47
P .
ersonne née au 8,42
Canada
8,33 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — RESPONSABILISATION

A

Au Canada depuis
15 ans ou -

M NN
15 - 30 ans 7,54

7,23

M I N
30 ans et + 8,18
Personne née au 7.72
Canada
7,67 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
MARKETNG signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 4.5.5 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR PROFESSIONNEL — SELON L’'ORIGINE DU REPONDANT (suite)

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — APAISEMENT

rnd )

15 ans ou - 9,08
M s N

15 - 30 ans 911

Au Canada depuis

omsets N - 5
Personne née au
Canada — 9.16
9,16 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SOLIDARISATION

Au Canada depuis A
15 ans ou - CEe

Au Canada depuis

15 - 30 ans 8,23

Au Canada depuis

30 ans et + 8,32
Personne née au
Canada — 8,08
8,08 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - APAISEMENT

Au Canada depuis
15 ans ou -

Au Canada depuis
15 - 30 ans

| >

8,27

Au Canada depuis
30 ans et +

8,48

Personne née au

Canada 7,93

I

7,91 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — SOLIDARISATION
A

Au Canada depuis
15 ans ou -

Au Canada depuis
15 - 30 ans

6,29

Au Canada depuis
30 ans et +

6,77

Personne née au

Canada 6,50

|

6,41 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
myms signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (%/M) signalent une moyenne
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 4.5.6 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EIABILITE

Qui 9,43

Non 9,61

9,57 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPONSABILISATION

Oui 9,24

Non 9,41

9,38 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — APAISEMENT

Oui 8,85

Non 9,23
9,16 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SOLIDARISATION

Oui 7,98

Non 8,11

Il

8,08 sur 10

SECTEUR PROFESSIONNEL — APPARTENANCE A UNE COMMUNAUTE CULTURELLE

SATISFACTION DES USAGERS - FIABILITE

Oui 8,12

Non 8,38

8,33 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — RESPONSABILISATION

Non 7,70
7,67 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — APAISEMENT

Oui 7,71

Non 7,95

[l

7,91 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — SOLIDARISATION

Oui 6,02

Non 6,50

6,41 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne

MARFETING
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 4.5.7 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR PROFESSIONNEL — SELON LE NIVEAU DE SCOLARITE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EIABILITE

Primaire/Secondaire 9,54
Collégial 9,58
Universitaire 9,60

9,57 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPONSABILISATION

Primaire/Secondaire 9,35
Collégial 9,38
Universitaire 9,41

9,38 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - EIABILITE

Primaire/Secondaire 8,56

I

Collégial 8,24

Universitaire

|

8,33 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — RESPONSABILISATION

Primaire/Secondaire 8,11

I

Collégial 7,57

Universitaire

< I

7,67 sur 10

signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (#/M) signalent une moyenne

Lm?’vser Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 4.5.7 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR PROFESSIONNEL — SELON LE NIVEAU DE SCOLARITE (suite)

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — APAISEMENT SATISFACTION DES USAGERS - APAISEMENT
Universitaire 9,00 Universitaire 7,67
\ \
9,16 sur 10 7,91 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SOLIDARISATION SATISFACTION DES USAGERS — SOLIDARISATION

Primaire/Secondaire

l

8,47 Primaire/Secondaire d 7,17

Collégial

Universitaire 7,73 Universitaire 5,78

\ A\
8,08 sur 10 6,41 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
MARKETNG signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A l'inverse, les barres de couleur pale (“I/B) signalent une moyenne
significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 4.5.8 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EIABILITE

Oui 9,57

Non 9,58

|

9,57 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPONSABILISATION

Oui 9,39

Non 9,38

I

9,38 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — APAISEMENT

Qui 9,18
Non 9,15
9,16 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SOLIDARISATION

Oui 8,06
Non 8,10
8,08 sur 10

SECTEUR PROFESSIONNEL — PRESENCE D’ENFANT DE MOINS DE 18 ANS DANS LE FOYER

SATISFACTION DES USAGERS - EIABILITE

Oui 8,28
Non 8,34
8,33 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — RESPONSABILISATION

Oui 7,66

Non 7,67

Il

7,67 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — APAISEMENT

Qui 7,87
7,91 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — SOLIDARISATION

Oui 6,41
Non 6,41
6,41 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
w.unws signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (%/M) signalent une moyenne

significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 4.5.9 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR PROFESSIONNEL — SELON LA PERCEPTION DE LA SITUATION FINANCIERE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EIABILITE

Pauvre 9,50

Revenus

suffisants 9.58

A l'aise 9,61

|

9,57 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPONSABILISATION

A

Pauvre 9,17

Revenus

suffisants 9,41

A l'aise 9,43

|

9,38 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - EIABILITE

Pauvre

Revenus

. 8,28
suffisants

A l'aise 8,49

|

8,33 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — RESPONSABILISATION

A
7,53

Pauvre

Revenus
suffisants

7,67 sur 10

7,61

signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (%/M) signalent une moyenne

Lm%ser Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 4.5.9 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR PROFESSIONNEL — SELON LA PERCEPTION DE LA SITUATION FINANCIERE (suite)

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — APAISEMENT SATISFACTION DES USAGERS - APAISEMENT

A
e NN - - e T -
suffisants suffisants
9,16 sur 10 7,91 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SOLIDARISATION SATISFACTION DES USAGERS — SOLIDARISATION

Pauvre 8,29 Pauvre 6,42
Revenus Revenus
suffisants 816 suffisants 6,43
A l'aise 7,79 A l'aise 6,32

\
8,08 sur 10 6,41 sur 10

|

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/) 278
.WS signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne

e aanny | SiONIficativement inférieure a celle des autres répondants.
INTERHATIOMAL ARABCEIATION.



GRAPHIQUE 4.5.10 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR PROFESSIONNEL — SELON LE REVENU ANNUEL BRUT DU MENAGE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EIABILITE

A
20000 $ - 39 999
s I (o 51
40 000 $ - 69 999
S0 I, o 61
70 000 $ et + 9,60

|

9,57 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPONSABILISATION
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9,38 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - EIABILITE

|
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et eaad o
$
40 000 $ - 69 999
s I -
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SATISFACTION DES USAGERS — RESPONSABILISATION
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7,67 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
myms signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (¥/M) signalent une moyenne
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 4.5.10 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR PROFESSIONNEL — SELON LE REVENU ANNUEL BRUT DU MENAGE (suite)

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — APAISEMENT
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\
9,16 sur 10
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Le er Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
MARKETNG signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 4.5.11 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR PROFESSIONNEL — SELON L’OCCUPATION

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EIABILITE

|

Travailleur 9,59

Etudiant 9,45
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emploi

|
|

9,57 sur 10
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signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (%/M) signalent une moyenne

Lm’?’“ser Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 4.5.11 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR PROFESSIONNEL — SELON L’'OCCUPATION (suite)

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — APAISEMENT SATISFACTION DES USAGERS - APAISEMENT
A A
Travailleur 9,05 Travailleur 7,65
Etudiant 8,87 Etudiant 7,28
Au foyer / §ans 9.41 Au foyer / §ans 8,32
emploi emploi
9,16 sur 10 7,91 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SOLIDARISATION SATISFACTION DES USAGERS — SOLIDARISATION
A A
Travailleur 7,92 Travailleur 6,07

Au foyer / §ans 8,44 Au foyer / $ans 6.88
emploi emploi

8,08 sur 10 6,41 sur 10

Retraité

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
MARKETNG signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A l'inverse, les barres de couleur pale (“I/B) signalent une moyenne
significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 4.5.12 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR PROFESSIONNEL — EMPLOI DANS LE DOMAINE DE LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EIABILITE

Oui 9,61
Non 9,58
9,57 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPONSABILISATION

Oui 9,42
Non 9,40
9,38 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — APAISEMENT

Oui 9,23

Non 9,00

|

9,16 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SOLIDARISATION

Oui 8,19

7,85

Non

8,08 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - EIABILITE

Qui 8,15
8,33 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — RESPONSABILISATION

7,67 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — APAISEMENT

7,91 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — SOLIDARISATION

Non 6,09

6,41 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
MAuan signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (%/M) signalent une moyenne

significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 4.5.13 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR PROFESSIONNEL — SELON LA PERCEPTION DE L’ETAT DE SANTE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EIABILITE

Plut6t bon 9,59

Plutét mauvais 9,51

9,57 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPONSABILISATION

Plut6t bon 9,40

Plutét mauvais 9,28

9,38 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — APAISEMENT

Plut6t bon 9,15

Plutét mauvais 9,23

|

9,16 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SOLIDARISATION

Plutét bon 8,07
Plutét mauvais 8,14

8,08 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - FIABILITE

Plutdt bon 8,35

Plutét mauvais 8,22

|

8,33 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — RESPONSABILISATION

Plutdt bon 7,69
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|

7,67 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — APAISEMENT

Plutdt bon
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|

7,91 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — SOLIDARISATION

Plutdt bon ,38
Plutdt mauvais 6,54
9,45 sur 10

signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne

Leser Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 4.5.14 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EIABILITE

Oui 9,58

Non 9,57

|

9,57 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPONSABILISATION

Oui 9,39

Non 9,37

I

9,38 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — APAISEMENT

Oui 9,32

Non 9,12

9,16 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SOLIDARISATION

Oui 8,18
8,08 sur 10

SECTEUR PROFESSIONNEL — EXISTENCE D'UN HANDICAP

SATISFACTION DES USAGERS - EIABILITE

Oui 8,40
Non 8,31
8,33 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — RESPONSABILISATION

Oui 7,78
Non 7,64
7,67 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — APAISEMENT

Oui 8,10

Non 7,85

|

7,91 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — SOLIDARISATION

Oui 6,62

Non 6,36

|

6,41 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
MAuan signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (%/M) signalent une moyenne

significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 4.5.15 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR PROFESSIONNEL — POSSESSION D'UNE POLICE D’ASSURANCE PRIVEE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — EIABILITE

Oui 9,59
Non 9,56
9,57 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RESPONSABILISATION

Qui 9,40
Non 9,36
9,38 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — APAISEMENT

Qui 9,15
Non 9,21
9,16 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SOLIDARISATION

Oui 8,0
Non 8,21
8,08 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - EIABILITE

Oui 8,33
Non 8,31
8,33 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — RESPONSABILISATION

Oui 7,68

Non 7,62

Il

7,67 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — APAISEMENT

Qui

Non 8,08

[

7,91 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — SOLIDARISATION

Qui

Non 6,54

Il

6,41 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
myms signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (%/M) signalent une moyenne

significativement inférieure a celle des autres répondants.

MEsnEnMERERE GALLUP
INTERNATIONAL ARSOCIATION

286



5. Les attentes et la satisfaction des usagers par secteur :

le secteur organisationnel

« Ce secteur, qui touche l'organisation des services, réféere a l'environnement et au contexte qui en assure la
prestation. Le contexte peut étre plus ou moins facilitant et doté d’un certain confort, les services peuvent étre plus ou
moins accessibles et les systéemes, les politiques et les procédures peuvent en assurer ou non la rapidité et la
continuité. »

Leqer
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5.1 Secteur organisationnel : Analyse globale

IMPORTANCE DES ATTENTES

»

»

»

»

»

Dans I'ensemble, les exigences des usagers des services de santé et des services sociaux de Montréal sont relativement élevées a I'égard du
secteur organisationnel par rapport aux deux autres secteurs. Ainsi, la note moyenne accordée au secteur organisationnel est de 9,22 sur 10 (vs
9,40 pour le secteur relationnel et 9,05 pour le secteur professionnel).

Le niveau d'attente envers le secteur organisationnel est significativement plus élevé pour les groupes d’'usagers suivants :

» Femmes (9,35) » Scolarité de niveau primaire ou secondaire (9,29)

» 45-64 ans (9,28) » Scolarité de niveau collégial (9,28)

» 65 ans et plus (9,41) » Pas d’enfant de moins de 18 ans dans le foyer (9,24)

» Francophones (9,27) » Personnes estimant avoir des revenus suffisants (9,25)
» Personnes nées au Canada (9,26) » Personnes retraitées (9,39)

» Personnes d’origine québécoise ou canadienne (9,26) » Personnes présentant un handicap (9,28)

Parmi les cing composantes du secteur organisationnel, c'est la dimension confort qui génére le niveau d'attente le plus élevé. Ainsi, les

attentes liées a cette dimension obtiennent un score moyen de 9,59 sur 10 (vs 9,45 pour la dimension rapidité, 9,06 pour la dimension
accessibilité, 8,93 pour la dimension simplicité et 8,93 pour la dimension continuité).

La propreté des locaux et des équipements (9,79), le délai raisonnable pour obtenir des services diagnostics (9,49), la sécurité des lieux (9,49) et
le délai raisonnable pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels (9,45) constituent les attentes les plus importantes pour les usagers
des services de santé et des services sociaux. Il s'agit respectivement des attentes A.45, A.43, A.46 et A.40.

A Tlinverse, les usagers semblent accorder moins d’importance a l'offre de services adaptés a leur langue et a leur culture (8,72), a
I'atmosphére agréable de I'établissement de santé (8,59), au mobilier confortable (8,36) et au fait de ne pas répéter les mémes informations
lorsqu’ils rencontrent un second intervenant ou spécialiste pour le méme probléme (8,33). Il s’agit respectivement des attentes A.38, A.44, A.47
et A.35.
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» Comparativement a il y a quatre ans, on observe une augmentation significative de l'importance accordée aux heures d’ouverture de
I'établissement de santé (9,30 vs 8,94 en 2000), a la facilité d’accés par le transport en commun et la facilité de stationner a
proximité de I'établissement de santé (9,16 vs 8,83 en 2000), a la possibilité de toujours étre soigné par le méme intervenant d’'une
fois a I'autre (9,05 vs 8,86 en 2000) ainsi qu’au minimum de formalités pour faire affaire avec un établissement de santé (8,76 vs 8,59
en 2000). Il s'agit respectivement des attentes A.39, A.37, A.33 et A.29.

» Par contre, on note une diminution significative de I'importance accordée a I'atmosphére agréable de I'établissement de santé (8,59 vs
8,83 en 2000). Il s’agit de I'attente A.44.
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SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES

» La satisfaction des usagers du systéeme de santé s’éléve a 7,42 sur 10 a I'égard du secteur organisationnel (vs 8,27 pour le secteur relationnel
et 7,64 pour le secteur professionnel).

» Le niveau de satisfaction envers le secteur organisationnel est significativement plus élevé pour les groupes d'usagers suivants :

» Usagers des CLSC (7,63) » Scolarité de niveau primaire ou secondaire (7,81)

» Usagers des cliniques privées (7,87) » Pas d’enfant de moins de 18 ans dans le foyer (7,51)

» 65 ans et plus (8,36) » Revenu annuel brut du ménage inférieur a 20 000 $ (7,68)

» Personnes installées au Canada depuis plus de 30 ans (7,72) » Personnes retraitées (8,22)

» Personnes nées au Canada (7,49) » Personnes ne détenant pas de police d’assurance privée (7,52)
» Personnes d'origine québécoise ou canadienne (7,48)

» La dimension accessibilité, considérée comme étant la troisieme plus importante du secteur organisationnel, enregistre le niveau de satisfaction
le plus élevé. Ainsi, les attentes liées a cette dimension obtiennent un score moyen de 8,32 sur 10 (vs 8,16 pour la dimension confort, 7,49
pour la dimension continuité, 7,10 pour la dimension simplicité et 6,74 pour la dimension rapidité).

» L'utilisation de mots faciles a comprendre (8,62), I'offre de services adaptés a la langue et a la culture de 'usager (8,51), la facilité d'acces par le
transport en commun et la facilité de stationner a proximité de I'établissement de santé (8,49), la sécurité des lieux (8,48), la disponibilité d’'une
documentation facile a comprendre (8,31) ainsi que la propreté des locaux et des équipements (8,30) obtiennent les scores de satisfaction les
plus élevés. Il s'agit respectivement des attentes A.30, A.38, A.37, A.46, A.31 et A.45.

» Cependant, les usagers semblent moins satisfaits de devoir répéter les mémes informations lorsqu'’ils rencontrent un second intervenant ou
spécialiste pour le méme probléme (6,61), du délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels (6,56), du temps d'attente lorsqu’ils n'ont
pas de rendez-vous (5,94) et de la facilité a choisir un intervenant ou a changer si ¢a ne va pas (5,75). |l s'agit respectivement des attentes A.35,
A.40, A.41 et A.28.
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» Par rapport a il y a quatre ans, on observe une augmentation significative de la satisfaction exprimée a I'égard des heures d’ouverture de
I'établissement de santé (7,97 vs 7,21 en 2000), de la possibilité de toujours étre soigné par le méme intervenant d’'une fois a
l'autre (7,86 vs 7,35 en 2000), de la facilité d’acceés par le transport en commun et la facilité de stationner a proximité de
I'établissement de santé (8,49 vs 8,01 en 2000) ainsi qu'a I'égard de I'atmosphére agréable de I'établissement de santé (7,49 vs 7,27

en 2000). Il s’agit respectivement des attentes A.39, A.33, A.37 et A.44.

» Toutefois, on note une diminution significative de la satisfaction exprimée envers la facilité a choisir un intervenant ou a changer si ¢ca
ne va pas (5,75 vs 6,80 en 2000). Il s'agit de I'attente A.28.
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PRIORITES D’ACTION

» L'analyse de la matrice de priorités d’action du secteur organisationnel permet de dégager les tendances suivantes :

POINTS A AMELIORER
(attentes élevées — satisfaction faible)

» Délai raisonnable pour obtenir un rendez-vous avec un professionnel (A.40)
» Délai raisonnable pour obtenir des services diagnostics (A.43)
» Temps d'attente raisonnable quand il n'y a pas de rendez-vous (A.41)

» Facilité a choisir son intervenant et a changer si ¢a ne va pas (A.28)
» Facilité des procédures pour porter plainte ou exprimer son insatisfaction (A.32)

Leqger
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POINTS FORTS
(attentes élevées — satisfaction élevée)

v v v

Propreté des locaux et des équipements (A.45)

Sécurité des lieux (A.46)

Documentation facile & comprendre (A.31)

Heures d'ouverture convenables (A.39)

Facilité a obtenir des références pour des services spécialisés (A.34)
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TABLEAU 5.1.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR
L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL : ENSEMBLE DES USAGERS

A.28

A.29

A.30
A31
A.32

A.33

A.34

A.35

A.36

LES VINGT (20) ATTENTES DU SECTEUR ORGANISATIONNEL

MOYENNE DU SECTEUR

DIMENSION SIMPLICITE

Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiere, travailleur
social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas

Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop
compliqué, pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.)

Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre
Que la documentation fournie soit facile a comprendre

Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d'exprimer votre
insatisfaction soient faciles a suivre

DIMENSION CONTINUITE

Lorsque c'est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiere,
travailleur social ou autre professionnel) s’'occupe de vous d’'une fois a l'autre
Qu'il soit facile d'obtenir des références pour des services spécialisés lorsque
cela est requis

Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un
second intervenant ou un spécialiste pour le méme probléme

Que l'on assure le transfert de votre dossier a dautres établissements,
organismes ou professionnels, lorsque cela est requis

IMPORTANCE

SCORE MOYEN SUR 10

2000
(note sur 10)

8,94

8,59

2004
(note sur 10)

9,22

9,20
9,24
8,96

9,052

9,35

8,33

9,21

RANG SUR LES
20 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

16

11

15

13

20

10

SATISFACTION

SCORE MOYEN SUR 10

2000
(note sur 10)

6,80

7,56

2004
(note sur 10)

7,42

5.75]%

7,62

8,62
8,31
6,79

7,862
7,80
6,61

7,86

RANG SUR LES
20 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

16

10

17

J En 2004, les usagers montréalais des services de santé et des services sociaux ont accordé une note moyenne d’'importance de 9,02 sur 10 a l'attente A.28, lui conférant ainsi le 14° rang
d’importance parmi les 20 attentes du secteur organisationnel. Par ailleurs, I'attente A.28 obtient une note moyenne de satisfaction de 5,75 sur 10 et occupe ainsi le 20° rang de satisfaction parmi

les 20 attentes du secteur organisationnel.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.
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= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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A linverse, les fléches orientées vers le bas (M) signalent une diminution significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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TABLEAU 5.1.1: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR

A.37

A.38
A.39

A.40
A4l
A.42

A.43

A.44
A.45
A.46
A47

L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL : ENSEMBLE DES USAGERS (Suite)

LES VINGT (20) ATTENTES DU SECTEUR ORGANISATIONNEL

MOYENNE DU SECTEUR

DIMENSION ACCESSIBILITE

Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant
le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner & proximité

Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue

Que I'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine,
fin de semaine et/ou le soir)

DIMENSION RAPIDITE

Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable
Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d'attente soit raisonnable

Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit
raisonnable

Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner,
radiographies, etc.) soit raisonnable

DIMENSION CONFORT

Que I'atmosphére soit agréable dans I'établissement
Que les locaux et les équipements soient propres
Que les lieux soient sécuritaires

Que le mobilier soit confortable

IMPORTANCE

SCORE MOYEN SUR 10

2000
(note sur 10)

2004
(note sur 10)

9,22

9.16[»

8,72
9,302

9,45
9,26
9,36

9,49

8,593
9,792
9,49
8,36

RANG SUR LES
20 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

18

19

SATISFACTION

SCORE MOYEN SUR 10

2000

(note sur 10)

2004

(note sur 10)

7,42

8.49|»

8,51
7,972

6,56
5,94
7,44

6,98

7,492
8,30
8,48
6,87

RANG SUR LES
20 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

18
19
13

14

12

15

J En 2004, les usagers montréalais des services de santé et des services sociaux ont accordé une note moyenne d’'importance de 9,16 sur 10 a l'attente A.37, lui conférant ainsi le 12° rang
d’importance parmi les 20 attentes du secteur organisationnel. Par ailleurs, I'attente A.37 obtient une note moyenne de satisfaction de 8,49 sur 10 et occupe ainsi le 3° rang de satisfaction parmi les

20 attentes du secteur organisationnel.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.
= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.

MARETING

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent une diminution significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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GRAPHIQUE 5.1.2: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL — ENSEMBLE DES USAGERS : « DIMENSION SIMPLICITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

B Global 2004

ey Global 2000
sereassss. Global 1994

ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES

Ml Tres important
O Assez important
Peu et pas du tout important

A28. Il est facile de choisir mon intervenant

BN Global 2004
¥ Global 2000

serssssss. Global 1994

SATISFACTION DES USAGERS

M Totalement d'accord
OPIutét d'accord
W Plut6t et totalement en désaccord

(médecin, infirmiére, travailleur social ou autre
professionnel) et de changer si ca ne va pas 62% 28% 10% 32% 39% 21%
60% 31% 8% 27% 48% 16%
@) 7 2 peu de formalités (a5 trop compliaué a6 0% SO
pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.)
O, v)
pour faire affaire avec un établissement 50% 35% 14% ae 51% 9%
47% 35% 17% 29% 57% 12%
A30.0n me parle dans des. mots que o peu 2% 6% 0% 4B
facilement comprendre
P 71% 24% 4% 60%0 36% 4%
72% 23% 5% 41% 52% 6%
A32. Les procédures me permettant de porter plainte 30% 7% 18%  14%
ou d’exprimer mon insatisfaction sont faciles a
suivre
kg er = Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants. 295
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GRAPHIQUE 5.1.3: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL — ENSEMBLE DES USAGERS : « DIMENSION CONTINUITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

B Global 2004 B Global 2004
wrmaEszi Global 2000 wrmeesxt Global 2000
srressses. Global 1994 sereesses,  Global 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISEACTION DES USAGERS
B Trés important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important M Plut6t et totalement en désaccord
A33.Le méme intervenant - (médecin, infimidre, 0% (7% 2o S9N
travailleur social ou autre professionnel) s’occupe
de moi d'une fois & l'autre, lorsque c'est possible 57% 34% 9% 41% 40% 17%
51% 33% 15% 29% 39% 23%
A34. Il est facile d'obtenir des références pour des 26% 496 31% -
services spécialisés lorsque cela est requis
A35. Je nai pas a répéter les mémes informations 33% 17% 28% _
lorsque je rencontre un second intervenant ou
spécialiste pour le méme probléme
A36. On assure le transfert de mon dossier & d'autres 9 (5
ctabli - - _— % - 21  [[10%]
établissements, organismes ou professionnels,
lorsque cela est requis
kg er = Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants. 296

MEsnEnMERERE GALLUP
INTERNATIONAL ARSOCIATION



GRAPHIQUE 5.1.4: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL — ENSEMBLE DES USAGERS : « DIMENSION ACCESSIBILITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

ATTENTES DES USAGERS

A37. L'établissement est facilement accessible par
transport en commun (incluant le transport
adapté) ou encore, il est facile de stationner a
proximité

A38. On me donne des services adaptés a ma culture
et a ma langue

A39. L'établissement est ouvert a des heures qui me
conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou
le soir)

Leqger

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP
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I Global 2004

i Global 2000
serssssss. Global 1994

IMPORTANCE DES ATTENTES

M Tres important
O Assez important
Peu et pas du tout important

2% 69
59% 30% 11%
52% 32% 14%
2% 6%
58% 33% 8%
46% 34% 19%

B Global 2004

xanass Global 2000
~erssssss. Global 1994

SATISFACTION DES USAGERS

M Totalement d'accord
OPIutét d'accord
M Plut6t et totalement en désaccord

TR o [50%

51% 40% 8%

41% 49% 7%

TR o (5%

20 [EAGRN
37% 43% 17%
19% 32% 34%

= Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants. 297



GRAPHIQUE 5.1.5: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL — ENSEMBLE DES USAGERS : « DIMENSION RAPIDITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I Global 2004 B Global 2004
Mt Global 2000 ¥kt Global 2000
sereisses, Global 1994 srercsses Global 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISEACTION DES USAGERS
B Trés important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutot d'accord
Peu et pas du tout important M Plutdt et totalement en désaccord
A40. Le délai pour obtenir un rendez-vous avec des 2206 304 32% . 26%
professionnels est raisonnable
A41. Lorsque je nai pas de rendez-vous, le temps 27% 506 28% . 31%
d'attente est raisonnable
A42.le délai pour obtenir les résultats de mes 28% 3% 39% 129%
examens ou évaluations est raisonnable
A43. Le délai pour obtenir des services diagnostics 23% 2% 36% - 18%
(tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) est
raisonnable

L . | _ _— o , 298
mxgnser = Les pastilles jaunes (© ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants.
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GRAPHIQUE 5.1.6 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE
DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL — ENSEMBLE DES USAGERS : « DIMENSION CONFORT » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I Global 2004 B Global 2004
wmezezi Global 2000 st Global 2000
sessessss Global 1994 seresssss, Global 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISEACTION DES USAGERS
B Trés important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important M Plut6t et totalement en désaccord
A44. L'atmosphére est agréable dans I'établissement 39% 12% 46% -
53% 38% 8% 34% 53% 12%
48% 40% 13% 26% 59% 13%
A45. Les locaux et les équipements sont propres 89% 0% 1% 34% -
83% 16% 1% 52% 42% 4%
80% 17% 2% 47% 48% 3%
A45. Les lieux sont sécurlaires e
s 2% o w6 e
AA47. Le mobilier est confortable 9 9
— o e 45% - 20%

Leqger
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GRAPHIQUE 5.1.7 : MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES

SOCIAUX

DE MONTREAL POUR L’ENSEMBLE DES USAGERS D’UN CLSC, D’'UN HOPITAL OU D’UNE CLINIQUE MEDICALE AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

A AMELIORER SECTEUR ORGANISATIONNEL: ENSEMBLE DES USAGERS

A CAPITALISER

10,0 ' | A42. Délai raisonnable pour
| obtenir les résultats des
n I examens ou évaluations A45. Propreté des locaux
= : et des équipements
& A43. Délai raisonnable |
E L ) pour obtenir des servicesi
< A40. Délai raisonnable pour obtenir un diagnostics i
4] rendez-vous avec des professionnels 1 A34. Facilité a obtenir des A46. Sécurité des lieux
a : références pour des services
o A41. Temps d'attente raisonnable i specialises A39. Heures d'ouverture convenables
,<Z_r 922 i@ quand il ny a pas de rendez-vous _ _ _ _ _ _ _ __ S A31. Documentation facile & comprendre_ _ _ _ _ _ _ _ _ __
x A36. Transfert du dossier de I'usaget: a d'autres A30. Utilisation de mots que l'usager
S établissements, organismes ou professionnels peut facilement comprendre
- o o i A33. Le méme intervenant s'occupe de
A28. Facilité & choisir o ) ! l'usager d'une fois a l'autre
son intervenant et a A32. Facilité des procédures :
changer si ¢a ne va pas pour porter plainte ou i A29. Minimum de formalités
exprimer son insatisfaction i pour faire affaire avec un
E établissement A37. Facilité d'acces a I'établissement
i . ) par le transport en commun ou encore
A35. L'usager ne répéte pas les mémes i 244' ,?%T%T.phere ai]reable facilite de stationner & proximite
. . . ans I'établissemen
!nformatlons lorsqut'il ’C(.)n§ulte un second A47. Mobilier :
|nEewenant 9u un spécialiste pour le confortable i
méme probleme : A38. Services adaptés a la culture
i et a la langue de l'usager
|
i
i
i
i
|
|
i
|
R ! N
A SURVEILLER i A MAINTENIR
7,5
55 7,42 10,0

SATISFACTION A L'EGARD DES ATTENTES
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5.2 Secteur organisationnel : Les CLSC

IMPORTANCE DES ATTENTES

»

»

»

»

»

Globalement, les attentes liées au secteur organisationnel revétent une importance élevée pour les usagers des CLSC de Montréal. En effet, le
secteur organisationnel enregistre un score moyen de 9,19 sur 10 (vs 9,29 pour le secteur relationnel et 9,09 pour le secteur professionnel).

De maniére générale, les usagers des CLSC accordent une grande importance aux attentes relatives a la dimension confort. Ainsi, cette
dimension obtient un score moyen de 9,59 sur 10 (vs 9,36 pour la dimension rapidité, 9,09 pour la dimension accessibilité, 8,91 pour la
dimension simplicité et 8,89 pour la dimension continuité).

La propreté des locaux et des équipements (9,78), la sécurité des lieux (9,46) et le délai raisonnable pour obtenir des services diagnostics (9,43)
constituent les attentes les plus importantes pour les usagers des CLSC. Il s'agit respectivement des attentes A.45, A.46 et A.43.

A linverse, les usagers des CLSC semblent accorder moins d’importance a 'atmosphére agréable de I'établissement de santé (8,71), a l'offre de
services adaptés a leur langue et a leur culture (8,62), au fait de ne pas répéter les mémes informations lorsqu’ils rencontrent un second
intervenant ou spécialiste pour le méme probleme (8,45) et au mobilier confortable (8,42). Il s’agit respectivement des attentes A.44, A.38, A.35
et A47.

Comparativement a il y a quatre ans, on observe une augmentation significative de I'importance accordée a la facilité d’acces par le
transport en commun et la facilité de stationner a proximité de I'établissement de santé (9,24 vs 8,82 en 2000) ainsi qu'aux heures
d’ouverture de I'établissement de santé (9,38 159,00 en 2000). Il s’agit respectivement des attentes A.37 et A.39.
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SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES

»

»

»

»

»

»

Dans I'ensemble, les attentes relatives au secteur organisationnel obtiennent les taux de satisfaction les moins élevés chez les usagers des CLSC
de Montréal. Ainsi, le secteur organisationnel enregistre un score moyen de satisfaction de 7,63 sur 10 (vs 8,46 pour le secteur relationnel et
7,99 pour le secteur professionnel).

La dimension confort, considérée par les usagers des CLSC comme étant la plus importante du secteur organisationnel, enregistre le niveau de
satisfaction le plus élevé. Ainsi, les attentes liées a cette dimension obtiennent un score moyen de 8,65 sur 10 (vs 8,17 pour la dimension
accessibilité, 7,42 pour la dimension continuité, 7,23 pour la dimension simplicité et 6,98 pour la dimension rapidité).

L'utilisation de mots faciles a comprendre (8,81), la propreté des locaux et des équipements (8,76), la sécurité des lieux (8,70), la facilité d’acces
par le transport en commun et la facilité de stationner a proximité de I'établissement de santé (8,59), I'offre de services adaptés a la langue et a la
culture de l'usager (8,54) ainsi que la disponibilité d’'une documentation facile a comprendre (8,38) obtiennent les scores de satisfaction les plus
élevés. Il s'agit respectivement des attentes A.30, A.45, A.46, A.37, A.38 et A.31.

Cependant, les usagers semblent moins satisfaits de devoir répéter les mémes informations lorsqu’ils rencontrent un second intervenant ou
spécialiste pour le méme probléme (6,87), du délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels (6,86), du temps d’attente lorsqu’ils n’ont
pas de rendez-vous (6,49) et de la facilité a choisir un intervenant ou a changer si ¢a ne va pas (5,95). Il s’agit respectivement des attentes A.35,
A.40, A.41 et A.28.

Par rapport a il y a quatre ans, on observe une augmentation significative de la satisfaction exprimée a I'égard de la facilité d’acces par le
transport en commun et la facilité de stationner a proximité de I'’établissement de santé (8,59 vs 8,22 en 2000). Il s'agit de I'attente
A.37.

Toutefois, on note une diminution significative de la satisfaction exprimée envers la facilité a choisir un intervenant ou a changer si ¢ca
ne va pas (5,95 vs 7,39 en 2000) et envers la possibilité de toujours étre soigné par le méme intervenant d’une fois a l'autre (7,67 vs
8,14 en 2000). Il s’agit respectivement des attentes A.28 et A.33.
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PRIORITES D’ACTION

» Pour les CLSC, I'analyse de la matrice de priorités d’'action du secteur organisationnel permet de dégager les tendances suivantes :

POINTS A AMELIORER POINTS FORTS
(attentes élevées — satisfaction faible) (attentes élevées — satisfaction élevée)

Délai raisonnable pour obtenir un rendez-vous avec un professionnel (A.40)
Délai raisonnable pour obtenir des services diagnostics (A.43) Sécurité des lieux (A.46)

Délai raisonnable pour obtenir les résultats des examens ou des évaluations (A.42) Facilité d'acces par le transport en commun ou facilité de stationner a proximité (A.37)
» Heures d'ouverture convenables (A.39) » Documentation facile a comprendre (A.31)

Propreté des locaux et des équipements (A.45)

v v v
v v v

» Temps d’'attente raisonnable quand il n'y a pas de rendez-vous (A.41)
» Facilité a choisir son intervenant et a changer si ¢a ne va pas (A.28)
» Facilité des procédures pour porter plainte ou exprimer son insatisfaction (A.32)
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TABLEAU 5.2.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES
USAGERS DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL : USAGERS DES CLSC

IMPORTANCE SATISFACTION
SCORE MOYEN SUR 10 RANG SUR LES SCORE MOYEN SUR 10 RANG SUR LES
LES VINGT (20) ATTENTES DU SECTEUR ORGANISATIONNEL 20 ATTENTES 20 ATTENTES
2000 2004 DU SECTEUR 2000 2004 DU SECTEUR
(note sur 10) (note sur 10) 2004 (note sur 10) (note sur 10) 2004

MOYENNE DU SECTEUR -- 9,19 -- 7,63
DIMENSION SIMPLICITE

A.28 Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiere, travailleur 9,02 8.93| g 7,39 5.95[& Ql
social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas

A.29 Quil y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop 8,61 8,79 16 7,89 7,72 10
compliqué, pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.)

A.30 Que l'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre 9,33 9,09 11 8,61 8,81 1

A.31 Que la documentation fournie soit facile a comprendre - 9,19 9 - 8,38 6

A.32 Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d'exprimer votre - 8,88 15 - 6,96 16
insatisfaction soient faciles a suivre
DIMENSION CONTINUITE

A.33 Lorsque c'est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiére, 9,08 8,90 14 8,14 7,679 11
travailleur social ou autre professionnel) s’'occupe de vous d’'une fois a l'autre

A.34 Quiil soit facile d'obtenir des références pour des services spécialisés lorsque -- 9,28 7 -- 7,77 7
cela est requis

A.35 Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un -- 8,45 19 -- 6,87 17
second intervenant ou un spécialiste pour le méme probléme

A.36 Que l'on assure le transfert de votre dossier a dautres établissements, - 9,04 12 - 7,77 8

organismes ou professionnels, lorsque cela est requis

J En 2004, les usagers montréalais des CLSC ont accordé une note moyenne d’importance de 8,93 sur 10 a l'attente A.28, lui conférant ainsi le 13° rang d’importance parmi les 20 attentes du
secteur organisationnel. Par ailleurs, l'attente A.28 obtient une note moyenne de satisfaction de 5,95 sur 10 et occupe ainsi le 20° rang de satisfaction parmi les 20 attentes du secteur
organisationnel.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison. 304

MARKETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
A linverse, les fléches orientées vers le bas (M) signalent une diminution significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.

MEsnEnMERERE GALLUP
INTERNATIONAL ARSOCIATION



TABLEAU 5.2.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES
USAGERS DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL : USAGERS DES CLSC (Suite)

IMPORTANCE SATISFACTION
SCORE MOYEN SUR 10 RANG SUR LES SCORE MOYEN SUR 10 RANG SUR LES
LES VINGT (20) ATTENTES DU SECTEUR ORGANISATIONNEL 20 ATTENTES 20 ATTENTES
2000 2004 DU SECTEUR 2000 2004 DU SECTEUR
(note sur 10) (note sur 10) 2004 (note sur 10) (note sur 10) 2004
MOYENNE DU SECTEUR - 9,19 - 7,63
DIMENSION ACCESSIBILITE
A.37 Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant 8,82 9.24|ﬂ ﬂ 8,22 8.59|ﬂ ﬂ
le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner a proximité
A.38 Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue - 8,62 18 - 8,54 5
A.39 Que I'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, 9,00 9,382 4 7,31 7,51 12
fin de semaine et/ou le soir)
DIMENSION RAPIDITE
A.40 Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable - 9,33 6 - 6,86 18
A.41 Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d'attente soit raisonnable -- 9,13 10 -- 6,49 19
A.42 Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit - 9,36 5 - 7,45 13
raisonnable
A.43 Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner, - 9,43 3 - 7,14 15
radiographies, etc.) soit raisonnable
DIMENSION CONFORT
A.44  Que I'atmosphére soit agréable dans I'établissement 8,73 8,71 17 7,52 7,75 9
A.45 Que les locaux et les équipements soient propres 9,72 9,78 1 8,63 8,76 2
A.46 Que les lieux soient sécuritaires - 9,46 2 - 8,70 3
A.47 Que le mobilier soit confortable - 8,42 20 - 7,36 14

J En 2004, les usagers montréalais des CLSC ont accordé une note moyenne d’importance de 9,24 sur 10 a l'attente A.37, lui conférant ainsi le 8° rang d’importance parmi les 20 attentes du
secteur organisationnel. Par ailleurs, I'attente A.37 obtient une note moyenne de satisfaction de 8,59 sur 10 et occupe ainsi le 4° rang de satisfaction parmi les 20 attentes du secteur organisationnel.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.
MARKETNG = Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent une diminution significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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GRAPHIQUE 5.2.2 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS

DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL — USAGERS DES CLSC : « DIMENSION SIMPLICITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I CLSC 2004

ey CLSC 2000
sesssssss, CLSC 1994

ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES

A28.

A29.

A30.

A31.

A32.

M Tres important
O Assez important
Peu et pas du tout important

Il est facile de choisir mon intervenant
2% 9%

(médecin, infirmiére, travailleur social ou autre
professionnel) et de changer si ¢a ne va pas 65% 25% 9%

60% 29% 11%

Il'y a peu de formalités (pas trop compliqué, 38% 9%

pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.)
pour faire affaire avec un établissement 52% 33% 14%
49% 33% 17%

On e pare dors s s e o e 0%

facilement comprendre
72% 25% 3%

70% 24% 6%

La documentation fournie est facile & comprendre 20% 8%

Les procédures me permettant de porter plainte 25% 10%

ou d’exprimer mon insatisfaction sont faciles a
suivre

Le er = Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants.
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I CLSC 2004

ket CLSC 2000
sesessses, CLSC 1994

SATISFACTION DES USAGERS

M Totalement d'accord
OPIutét d'accord
Plut6t et totalement en désaccord

28%

41% 41% 15%

21% 41% 21%

43% 50% 5%

28% 54% 14%

[ esw | 28% 3%

62% 34% 3%

39% 53% 8%

S

13%
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GRAPHIQUE 5.2.3: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL — USAGERS DES CLSC : « DIMENSION CONTINUITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I CLSC 2004 I CLSC 2004
Fprkrxnyi CLSC 2000 rppkrxrkt CLSC 2000
sesssssss, CLSC 1994 sesessses, CLSC 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISEACTION DES USAGERS
B Trés important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important Plutdt et totalement en désaccord
AS3,Le méme intervenant - (médscin, _ infirmier, 2% o% 20 A%
travailleur social ou autre professionnel) s’occupe
de moi d'une fois & l'autre, lorsque c'est possible 61% 33% 6% 54% 35% 8%
46% 37% 16% 19% 36% 30%
A34. Il est facile d'obtenir des références pour des 26% 5% 3206 9%
services spécialisés lorsque cela est requis
A35. Je nai pas a répéter les mémes informations 31% 17% 29% 18%
lorsque je rencontre un second intervenant ou
spécialiste pour le méme probléme
A36. On assure le transfert de mon dossier & d'autres o 9
<tabli - - — e T 21% 119%
établissements, organismes ou professionnels,
lorsque cela est requis
ngﬂ er = Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants. 307
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GRAPHIQUE 5.2.4: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL — USAGERS DES CLSC : « DIMENSION ACCESSIBILITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I CLSC 2004 I CLSC 2004
sness: CLSC 2000 s CLSC 2000
sesssssss, CLSC 1994 sesessses, CLSC 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
M Trés important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important Plut6t et totalement en désaccord
A37. Létabissement et fasiement acessle par 6 6% 06 (608
transport en commun (incluant le transport
adapté) ou encore, il est facile de stationner a 59% 29% 11% 549% 39% 6%
proximité
57% 29% 13% 35% 50% 6%
A38. On me donne des services adaptés a ma culture 21% 14% 20% 8%
et a ma langue
A39. L'établissement est ouvert & des heures qui me 21% 5% 23% 22%
conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou
le soir) S57% 34% 8% 40% 40% 17%
43% 37% 20% 10% 29% 34%
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o2 = Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants. 308
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GRAPHIQUE 5.2.5: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL —USAGERS DES CLSC : « DIMENSION RAPIDITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I CLSC 2004 I CLSC 2004
Fprkrxnyi CLSC 2000 ekt CLSC 2000
sesssssss, CLSC 1994 sesessses, CLSC 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISEACTION DES USAGERS
B Trés important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important M Plutdt et totalement en désaccord
Qi) (e pour abtenit un rendez-vous avee des 2% 5% oo G
professionnels est raisonnable
A41. Lorsque je n'ai pas de rendez-vous, le temps 3204 5% 34% _
d’attente est raisonnable
A42. Le délai pour obtenir les résultats de mes _
pour obienr s e I s [HO%I
examens ou évaluations est raisonnable
A43. Le délai pour obtenir des services diagnostics ) (5
- oaraphi = 2% e 35% 14%
(tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) est
raisonnable
kg er = Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants. 309
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GRAPHIQUE 5.2.6 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS

DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL —USAGERS DES CLSC : « DIMENSION CONFORT » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I CLSC 2004

iy CLSC 2000
sesssssss, CLSC 1994

ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES

H Trés important
O Assez important
Peu et pas du tout important

I CLSC 2004

ket CLSC 2000
sesessses, CLSC 1994

SATISFACTION DES USAGERS

M Totalement d'accord
O PIlut6t d'accord
Plut6t et totalement en désaccord

A44. L'atmosphere est agréable dans I'établissement 42% 9% 47% 8%
52% 39% 9% 36% 54% 9%
50% 40% 10% 26% 58% 10%
A45. Les locaux et les équipements sont propres 889% 119%1% 30% 3G
83% 16% 0% 61% 37% 2%
81% 17% 2% 41% 50% 3%
Ad6. Les ieux sont sécuritaires 18% 4% ST
AA47. Le mobilier est confortable o 5
— 3% 15% 46% 13%
ngﬂ er = Les pastilles jaunes (© ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré auprés de 3 804 répondants. 310
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GRAPHIQUE 5.2.7 : MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES
SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS DES CLSC AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

R 3 SECTEUR ORGANISATIONNEL: USAGERS DES CLSC .
A AMELIORER A CAPITALISER

A42. Délai raisonnable pour

10,0 obtenir les résultats des ’ I A34. Facilité a obtenir des
" = examens ou évaluations A39. Heures d'ouverture ! références pour des services
it . convenables \ © spécialisés A45. Propreté des locaux
S - ) P
& A43. Délai raisonnable . _ Y \\ : i et des équipements
E pour obtenir des services\\\\ \\\ \ H !
o diagnostics T~ So v i I
o DRSSy AN \ i : A46. Sécurité des lieux
L o ‘. \\\ \ ! : L4
g A40. Délai raisonnable pour obtenir un ANy | T draceas 3 [étahl
<Z( : ) ® () i ! . A37. Facilité d'accés a I'établissement par le transport
= rendez-vous avec des professionnels i Vg ASL Documentation en commun ou encore facilité de stationner a proximité
<DD: i facile a comprendre._ ()
oy 9’19 o DR ba bbb b bR bR il bl R bbbl BE Dl S biebi ;.._‘. ____________________ o -
s A41. Temps d'attente raisonnable ® A36. Transfert du dossier de l'usager a A30. Utilisation de mots que l'usager
- quand il n'y a pas de rendez-vous d'autres établissements, organismes ou g peut facilement comprendre
professionnels !
® ° : @ A33. Le méme intervenant s'occupe de l'usager d'une fois a lautre
A28. Facilité a choisir I . :
. " ' " A32. Facilité des procédures ! - - . . bl
son intervenant et a . i ® A29. Minimum de formalités pour faire affaire avec un établissement
changer si ¢ca ne va pas pour porter plainte ou i [
exprimer son insatisfaction i A4 Atmosphére agréable o
: dans I'établissement A
A35. L'usager ne répéte pas les mémes ; :
informations lorsqu'il consulte un second ® ® i :
intAervenant\ou un spécialiste pour le A47. Mobilier : !
meéme probleme confortable i A38. Services adaptés a la culture
! et a la langue de l'usager
1
i
i
1
i
i
i
;
!
1
A SURVEILLER i A MAINTENIR
7,5 .
5,5 7,63 10,0

SATISFACTIONA L'EGARD DES ATTENTES
_______________ Moyenne du sous-groupe
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5.3 Secteur organisationnel : Les hopitaux

IMPORTANCE DES ATTENTES

»

»

»

»

»

Globalement, les attentes liées au secteur organisationnel revétent une importance élevée pour les usagers des hopitaux de Montréal. En effet,
le secteur organisationnel enregistre un score moyen de 9,23 sur 10 (vs 9,40 pour le secteur relationnel et 9,05 pour le secteur
professionnel).

De maniére générale, les usagers des hopitaux accordent une grande importance aux attentes relatives a la dimension confort. Ainsi, cette
dimension obtient un score moyen de 9,63 sur 10 (vs 9,48 pour la dimension rapidité, 9,07 pour la dimension accessibilité, 8,92 pour la
dimension continuité et 8,90 pour la dimension simplicité).

La propreté des locaux et des équipements (9,81), la sécurité des lieux (9,57), le délai raisonnable pour obtenir des services diagnostics
(9,50), le délai raisonnable pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels (9,49) et le délai raisonnable pour obtenir les résultats des
examens ou des évaluations (9,42) constituent les attentes les plus importantes pour les usagers des hépitaux. Il s’agit respectivement des
attentes A.45, A.46, A.43, A.40 et A.42.

A Tinverse, les usagers des hopitaux semblent accorder moins d’importance a l'offre de services adaptés a leur langue et & leur culture
(8,74), au minimum de formalités pour faire affaire avec un établissement de santé (8,72), a I'atmosphere agréable de I'établissement de
santé (8,71), au mobilier confortable (8,48) et au fait de ne pas répéter les mémes informations lorsqu’ils rencontrent un second intervenant
ou spécialiste pour le méme probléme (8,36). Il s’agit respectivement des attentes A.38, A.29, A.44, A.47 et A.35.

Comparativement a il y a quatre ans, on observe une augmentation significative de l'importance accordée a la facilité d’accés par le
transport en commun et la facilité de stationner a proximité de I'’établissement de santé (9,17 vs 8,84 en 2000), aux heures
d’ouverture de I'établissement de santé (9,28 vs 8,95 en 2000), a la possibilité de toujours étre soigné par le méme intervenant
d’'une fois a I'autre (9,01 vs 8,72 en 2000) ainsi qu'a la propreté des locaux et des équipement (9,81 vs 9,70 en 2000). Il s'agit
respectivement des attentes A.37, A.39, A.33 et A.45.
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SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES

»

»

»

»

»

»

Dans I'ensemble, les attentes relatives au secteur organisationnel obtiennent les taux de satisfaction les moins élevés chez les usagers des
hopitaux de Montréal. Ainsi, le secteur organisationnel enregistre un score moyen de satisfaction de 6,97 sur 10 (vs 8,01 pour le secteur
relationnel et 7,39 pour le secteur professionnel).

La dimension accessibilité, considérée par les usagers des hopitaux comme étant la troisieme plus importante du secteur organisationnel,
enregistre le niveau de satisfaction le plus élevé. Ainsi, les attentes liées a cette dimension obtiennent un score moyen de 8,28 sur 10 (vs
7,47 pour la dimension confort, 7,28 pour la dimension continuité, 6,73 pour la dimension simplicité et 6,15 pour la dimension rapidité).

Les heures d'ouverture de I'établissement de santé (8,44), l'utilisation de mots faciles a comprendre (8,44), I'offre de services adaptés a la
langue et a la culture de l'usager (8,26), la disponibilité d’'une documentation facile a comprendre (8,19), la sécurité des lieux (8,18) ainsi que
la facilité d'acces par le transport en commun et la facilité de stationner a proximité de I'établissement de santé (8,12) obtiennent les scores de
satisfaction les plus élevés. Il s'agit respectivement des attentes A.39, A.30, A.38, A.31, A.46 et A.37.

Cependant, les usagers semblent moins satisfaits du mobilier (6,38), de devoir répéter les mémes informations lorsqu’ils rencontrent un
second intervenant ou spécialiste pour le méme probléme (6,37), du délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels (5,90), de la
facilité a choisir un intervenant ou a changer si ¢a ne va pas (5,32) et du temps d’'attente lorsqu'’ils n'ont pas de rendez-vous (5,21). Il s'agit
respectivement des attentes A.47, A.35, A.40, A.28 et A.41.

Par rapport a il y a quatre ans, on observe une augmentation significative de la satisfaction exprimée a I'égard des heures d’ouverture
de I'établissement de santé (8,44 vs5 6,35 en 2000) et de la possibilité de toujours étre soigné par le méme intervenant d’'une fois
a l'autre (7,64 vs 6,74 en 2000). 1l s'agit respectivement des attentes A.39 et A.33.

Néanmoins, on note une diminution significative de la satisfaction exprimée envers la facilité a choisir un intervenant ou a changer
si ¢ca ne va pas (5,32 vs 6,47 en 2000), la propreté des locaux et des équipements (7,62 vs 8,40 en 2000), I'atmosphére de
I'établissement de santé (6,98 vs 7,47 en 2000) et envers le nombre de formalités pour faire affaire avec un établissement de
santé (7,14 vs 7,54 en 2000). Il s'agit respectivement des attentes A.28, A.45, A.44 et A.29.
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PRIORITES D’ACTION

» Pour les hdpitaux, I'analyse de la matrice de priorités d’action du secteur organisationnel permet de dégager les tendances suivantes :

POINTS A AMELIORER POINTS FORTS
(attentes élevées — satisfaction faible) (attentes élevées — satisfaction élevée)

» Temps d’'attente raisonnable quand il n'y a pas de rendez-vous (A.41)
» Délai raisonnable pour obtenir un rendez-vous avec un professionnel (A.40)
» Délai raisonnable pour obtenir des services diagnostics (A.43)

Sécurité des lieux (A.46)
Heures d’ouverture convenables (A.39)
Utilisation de mots que l'usager peut facilement comprendre (A.30)

v v v

» Documentation facile a comprendre (A.31)

S i ) R : » Propreté des locaux et des équipements (A.45)
» Facilité a choisir son intervenant et a changer si ¢a ne va pas (A.28) . N L )
o 2 : ; : ; : » Transfert du dossier de l'usager a d'autres établissements ou professionnels (A.36)
» Facilité des procédures pour porter plainte ou exprimer son insatisfaction (A.32) RN . . ) e
» Facilité a obtenir des références pour des services spécialisés (A.34)
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TABLEAU 5.3.1 :

A.28

A.29

A.30
A31
A.32

A.33

A.34

A.35

A.36

USAGERS DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.
SECTEUR ORGANISATIONNEL : USAGERS DES HOPITAUX

LES VINGT (20) ATTENTES DU SECTEUR ORGANISATIONNEL

MOYENNE DU SECTEUR

DIMENSION SIMPLICITE

Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiére, travailleur
social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas

Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop
compliqué, pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.)

Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre
Que la documentation fournie soit facile a comprendre

Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d'exprimer votre
insatisfaction soient faciles a suivre

DIMENSION CONTINUITE

Lorsque c'est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiere,
travailleur social ou autre professionnel) s’'occupe de vous d’'une fois a l'autre
Qu'il soit facile d'obtenir des références pour des services spécialisés lorsque
cela est requis

Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un
second intervenant ou un spécialiste pour le méme probléme

Que l'on assure le transfert de votre dossier a dautres établissements,
organismes ou professionnels, lorsque cela est requis

IMPORTANCE

SCORE MOYEN SUR 10

2000
(note sur 10)

8,82

8,64

2004
(note sur 10)

9,23

9,24
9,30
9,03

9,012

9,30

8,36

9,34

RANG SUR LES
20 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

17

11

13

14

20

SATISFACTION

SCORE MOYEN SUR 10

2000
(note sur 10)

6,47

7,54

2004
(note sur 10)

6,97

5.32|s

7,149

8,44
8,19
6,41

7,642
7,45
6,37

7,72

IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES

RANG SUR LES
20 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

15

10

17

J En 2004, les usagers montréalais des hopitaux ont accordé une note moyenne d’importance de 8,96 sur 10 a l'attente A.28, lui conférant ainsi le 15° rang d’importance parmi les 20 attentes du

secteur organisationnel. Par ailleurs, l'attente A.28 obtient une note moyenne de satisfaction de 5,32 sur 10 et occupe ainsi le 19° rang de satisfaction parmi les 20 attentes du secteur

organisationnel.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.
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= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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A linverse, les fléches orientées vers le bas (M) signalent une diminution significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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TABLEAU 5.3.1 :

A.37

A.38
A.39

A.40
A4l
A.42

A.43

A.44
A.45
A.46
A47

USAGERS DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.
SECTEUR ORGANISATIONNEL : USAGERS DES HOPITAUX (Suite)

LES VINGT (20) ATTENTES DU SECTEUR ORGANISATIONNEL

MOYENNE DU SECTEUR

DIMENSION ACCESSIBILITE

Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant
le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner & proximité

Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue

Que I'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine,
fin de semaine et/ou le soir)

DIMENSION RAPIDITE

Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable
Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d'attente soit raisonnable

Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit
raisonnable

Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner,
radiographies, etc.) soit raisonnable

DIMENSION CONFORT

Que I'atmosphére soit agréable dans I'établissement
Que les locaux et les équipements soient propres
Que les lieux soient sécuritaires

Que le mobilier soit confortable

IMPORTANCE

SCORE MOYEN SUR 10

2000
(note sur 10)

2004
(note sur 10)

9,23

9.17[a

8,74
9,282

9,49
9,34
9,42

9,50

8,71
9,812
9,57
8,48

RANG SUR LES
20 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

16
10

18

19

SATISFACTION

SCORE MOYEN SUR 10

2000

(note sur 10)

2004

(note sur 10)

6,97

8.12]

8,26
8,442

5,90
5,21
7,14

6,47

6,983
7,628
8,18
6,38

IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES

RANG SUR LES
20 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

18
20
11

14

13

16

J En 2004, les usagers montréalais des hopitaux ont accordé une note moyenne d’importance de 9,17 sur 10 a l'attente A.37, lui conférant ainsi le 12° rang d’importance parmi les 20 attentes du

secteur organisationnel. Par ailleurs, I'attente A.37 obtient une note moyenne de satisfaction de 8,12 sur 10 et occupe ainsi le 6° rang de satisfaction parmi les 20 attentes du secteur organisationnel.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.

MARETING

= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.

A linverse, les fléches orientées vers le bas (N) signalent une diminution significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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GRAPHIQUE 5.3.2: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL — USAGERS DES HOPITAUX : « DIMENSION SIMPLICITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

Hoépitaux 2004 I Hopitaux 2004
Hoépitaux 2000 eyt HOpitaux 2000
Hoépitaux 1994 srerssses.  HOpitaux 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
Trés important W Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important Plutdt et totalement en désaccord
A28. Il est facile de choisir mon intervenant
R , _ 60% 30% 8% 21% 36%
(médecin, infirmiére, travailleur social ou autre
professionnel) et de changer si ¢a ne va pas 62% 28% 10% 25% 40% 24%
61% 28% 11% 25% 41% 22%
A29. Il y a peu de formalités (pas trop compliqué, 5204 36% 11% 20% 18%
pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.)
pour faire affaire avec un établissement 2He 37% 12% S 52% 10%
52% 30% 18% 24% 54% 21%

A30.0n me parle dans des mots que je peux 69% 24% 6% 31% 6%

facilement comprendre
71% 23% 6% 58% 39% 3%

71% 24% 5% 34% 54% 10%0

A31. La documentation fournie est facile a comprendre 69% 26% 4% 32% 6%

A32. Les procédures me permettant de porter plainte 58% 32% 696 17% 17%
ou d’exprimer mon insatisfaction sont faciles a
suivre

Leser = Les pastilles jaunes () signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants. 317
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GRAPHIQUE 5.3.3: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL — USAGERS DES HOPITAUX : « DIMENSION CONTINUITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

Hoépitaux 2004 I Hopitaux 2004
Hoépitaux 2000 eyt HOpitaux 2000
Hoépitaux 1994 sresssses,  HOpitaux 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISEACTION DES USAGERS
Trés important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important Plut6t et totalement en désaccord

A33. Le méme intervenant (médecin, infirmiere, 60% 3204 7% 2904 15%

travailleur social ou autre professionnel) s’occupe

de moi d'une fois & l'autre, lorsque c'est possible 53% 37% 9% 30% 44% 23%
51% 32% 17% 21% 37% 33%
A34. Il est facile d'obtenir des références pour des 66% 28% 4% 34% 13%

services spécialisés lorsque cela est requis

A35. Je mai pas a répéter les mémes informations 48% 33% 16% 28% 2504
(o] (1] (o]
lorsque je rencontre un second intervenant ou

spécialiste pour le méme probléme

A36. On assure le transfert de mon dossier a d'autres 67% 27% 3%

o | . 20 W%
établissements, organismes ou professionnels,

lorsque cela est requis

Le er = Les pastilles jaunes (© ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants. 318
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GRAPHIQUE 5.3.4: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL — USAGERS DES HOPITAUX : « DIMENSION ACCESSIBILITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

Hoépitaux 2004 I Hopitaux 2004
Hoépitaux 2000 eyt HOpitaux 2000
Hoépitaux 1994 srerssses.  HOpitaux 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
Tres important M Totalement d'accord
O Assez important OPIut6t d'accord
Peu et pas du tout important Plutdt et totalement en désaccord

A37. L'établissement est facilement accessible par 68% 2494 7% 24% 14%

transport en commun (incluant le transport
adapté) ou encore, il est facile de stationner a 59% 30% 10% 549% 38% 7%
proximité

53% 31% 15% 42% 46% 9%

et a ma langue

A39. L'établissement est ouvert a des heures qui me 67% 27% 5%

A38. On me donne des services adaptés a ma culture 58% 26% 13% 23% 10%

60%0 29% 7%
conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou

le soir) 58% 33% 8% 249% 45% 26%

51% 28% 18% 34% 37% 15%

I,.Wt.,._.Ser = Les pastilles jaunes () signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants. 319
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GRAPHIQUE 5.3.5: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS

DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL — USAGERS DES HOPITAUX : « DIMENSION RAPIDITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

P Hopitaux 2004

iy Hopitaux 2000
sesssssss. HOpitaux 1994

ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES

M Tres important
O Assez important
Peu et pas du tout important

A40. Le délai pour obtenir un rendez-vous avec des _ 21%

professionnels est raisonnable

A41. Lorsque je n'ai pas de rendez-vous, le temps _ 24%

d'attente est raisonnable

A42. Le délai pour obtenir les résultats de mes _ 26%

examens ou évaluations est raisonnable

A43. Le délai pour obtenir des services diagnostics _ 2204

(tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) est
raisonnable

Leger = Les pastilles jaunes (© ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré auprées de 3 804 répondants.
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3%

4%

3%

2%

I Hopitaux 2004
Mmakieekt HOpitaux 2000
werssssss,  HOpitaux 1994

SATISFACTION DES USAGERS

M Totalement d'accord
O PIlutot d'accord
M Plut6t et totalement en désaccord

BTN o s

TN s

ave (SN
wo  NZSTON
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GRAPHIQUE 5.3.6 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL — USAGERS DES HOPITAUX : « DIMENSION CONFORT » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

Hoépitaux 2004 I Hopitaux 2004
Hoépitaux 2000 eyt HOpitaux 2000
Hoépitaux 1994 sresssses,  HOpitaux 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISEACTION DES USAGERS
Trés important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important Plutdt et totalement en désaccord
A44. L'atmosphére est agréable dans I'établissement 5204 37% 11% 49% 18%
54% 38% 8% 33% 58% 8%
51% 35% 14% 24% 54% 22%
A45. Les locaux et les équipements sont propres 90% 109% 1% 40% 13%
84% 15% 0% 51% 43% 1%
82% 17% 2% 39% 53% 6%
A46. Les lieux sont sécuritaires
— 2% e e B
AA47. Le mobilier est confortable 0 0 5
i e 13% 45% 27%

Leqger 321
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IMPORTANCE DES ATTENTES

GRAPHIQUE 5.3.7 :

10,0

7,5

MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES

SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS DES HOPITAUX AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

A AMELIORER

-

A42. Délai raisonnable pour
obtenir les résultats des
A40. Délai raisonnable pour examens ou évaluations
obtenir un rendez-vous avec des

professionnels

A43. Délai raisonnable
pour obtenir des services
diagnostics

A41. Temps d'attente raisonnable
quand il n'y a pas de rendez-vous

A32. Facilité des procédures
pour porter plainte ou
exprimer son insatisfaction

A28. Facilité a choisir
son intervenant et a
changer si ca ne va pas

A47. Mobilier
confortable

A35. L'usager ne répete pas les mémes
informations lorsqu'il consulte un second
intervenant ou un spécialiste pour le
méme probleme

A SURVEILLER

SECTEUR ORGANISATIONNEL: USAGERS DES HOPITAUX

A45. Propreté des locaux
et des équipements

A34. Facilité a obtenir
des références pour des
services spécialisés

A33. Le méme intervenant
s'occupe de l'usager d'une
fois a l'autre

A29. Minimum de formalités
pour faire affaire avec un
établissement

Ad4. Atmosphere agréable
dans ['établissement

A CAPITALISER

A36. Transfert du dossier de l'usager a d'autres
établissements, organismes ou professionnels

A46. Sécurité des lieux

A31. Documentation facile a comprendre

A39. Heures d'ouverture convenables

A30. Utilisation de mots que l'usager
peut facilement comprendre

A37. Facilité d'acces a I'établissement
par le transport en commun ou encore
facilité de stationner a proximité

A38. Services adaptés a la culture
et a la langue de l'usager

A MAINTENIR

5,0

Moyenne globale

Moyenne du sous-groupe

Leqger
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6,97 7,42

10,0
SATISFACTION A L'EGARD DES ATTENTES
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5.4 Secteur organisationnel : Les cliniques privées

IMPORTANCE DES ATTENTES

»

»

»

»

»

»

MARE!

Globalement, les attentes liées au secteur organisationnel revétent une importance élevée pour les usagers des cliniques privées de Montréal. En
effet, le secteur organisationnel enregistre un score moyen de 9,24 sur 10 (vs 9,46 pour le secteur relationnel et 9,02 pour le secteur
professionnel).

De maniére générale, les usagers des cliniques privées accordent une grande importance aux attentes relatives a la dimension confort. Ainsi,
cette dimension obtient un score moyen de 9,55 sur 10 (vs 9,47 pour la dimension rapidité, 9,02 pour la dimension accessibilité, 8,99 pour la
dimension simplicité et 8,97 pour la dimension continuité).

La propreté des locaux et des équipements (9,78), le délai raisonnable pour obtenir des services diagnostics (9,52), le délai raisonnable pour
obtenir un rendez-vous avec des professionnels (9,48), la facilité a obtenir des références pour des services spécialisés (9,46) et la sécurité des
lieux (9,39) constituent les attentes les plus importantes pour les usagers des cliniques privées. Il s'agit respectivement des attentes A.45,
A.43, A.40, A.34 et A.46.

A Tinverse, les usagers des hépitaux semblent accorder moins d’importance a I'atmosphére agréable de I'établissement de santé (8,33), au fait
de ne pas répéter les mémes informations lorsqu’ils rencontrent un second intervenant ou spécialiste pour le méme probléme (8,20) et au mobilier
confortable (8,14). Il s'agit respectivement des attentes A.44, A.35 et A.47.

Comparativement a il y a quatre ans, on observe une augmentation significative de I'importance accordée aux heures d’ouverture de
I'établissement de santé (9,25 vs 8,88 en 2000), a la possibilité de toujours étre soigné par le méme intervenant d’'une fois a l'autre
(9,19 vs 8,83 en 2000), au minimum de formalités pour faire affaire avec un établissement de santé (8,80 vs 8,53 en 2000), a la
facilité d’accés par le transport en commun et la facilité de stationner a proximité de I’établissement de santé (9,09 vs 8,83 en
2000) ainsi qu'a la propreté des locaux et des équipement (9,78 vs 9,64 en 2000). Il s'agit respectivement des attentes A.39, A.33, A.29,
A.37 et A.45.

Par contre, on note une diminution significative de I'importance accordée a I'atmosphére de I'établissement de santé (8,33 vs 8,88 en
2000). Il s'agit de I'attente A.44.
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SATISFACTION A L’EGARD DES ATTENTES

»

»

»

»

»

»

Dans I'ensemble, les attentes relatives au secteur organisationnel obtiennent des taux de satisfaction élevés chez les usagers des cliniques
privées de Montréal. Ainsi, le secteur organisationnel enregistre un score moyen de satisfaction de 7,87 sur 10 (vs 8,47 pour le secteur
relationnel et 7,73 pour le secteur professionnel).

La dimension confort, considérée par les usagers des cliniques privées comme étant la plus importante du secteur organisationnel, enregistre le
niveau de satisfaction le plus élevé. En effet, les attentes liées a cette dimension obtiennent un score moyen de 8,71 sur 10 (vs 8,48 pour la
dimension accessibilité, 7,82 pour la dimension continuité, 7,47 pour la dimension simplicité et 7,33 pour la dimension rapidité).

La facilité d’accés par le transport en commun et la facilité de stationner a proximité de I'établissement de santé (8,93), la propreté des locaux et
des équipements (8,87), I'offre de services adaptés a la langue et a la culture de I'usager (8,81), la sécurité des lieux (8,73), l'utilisation de mots
faciles a comprendre (8,73) ainsi que la disponibilité d’'une documentation facile a comprendre (8,44) obtiennent les scores de satisfaction les
plus élevés. Il s'agit respectivement des attentes A.37, A.45, A.38, A.46, A.30 et A.31.

Cependant, les usagers semblent moins satisfaits de devoir répéter les mémes informations lorsqu’ils rencontrent un second intervenant ou
spécialiste pour le méme probleme (6,74), du temps d’attente lorsqu’ils n'ont pas de rendez-vous (6,52) et de la facilité a choisir un intervenant
ou a changer si ¢ca ne va pas (6,14). Il s'agit respectivement des attentes A.35, A.41 et A.28.

Par rapport a il y a quatre ans, on observe une augmentation significative de la satisfaction exprimée a I'égard de la facilité d’acceés par le
transport en commun et la facilité de stationner a proximité de I'’établissement de santé (8,93 vs 7,68 en 2000), de la possibilité de
toujours étre soigné par le méme intervenant d’une fois a l'autre (8,26 vs 7,22 en 2000), de I'atmosphére de I'établissement de
santé (7,97 vs 6,93 en 2000), de la propreté des locaux et des équipement (8,87 vs 7,93 en 2000) ainsi qu'a I'égard du nombre de
formalités pour faire affaire avec un établissement de santé (8,17 vs 7,34 en 2000). Il s'agit respectivement des attentes A.37, A.33,
A.44, A.45 et A.29.

Toutefois, on note une diminution significative de la satisfaction exprimée envers la facilité a choisir un intervenant ou a changer si ¢ca
ne va pas (6,14 vs 6,60 en 2000). 1l s'agit de I'attente A.28.
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PRIORITES D’ACTION

» Pour les cliniques médicales, I'analyse de la matrice de priorités d’'action du secteur organisationnel permet de dégager les tendances suivantes :

POINTS A AMELIORER
(attentes élevées — satisfaction faible)

Temps d'attente raisonnable quand il n'y a pas de rendez-vous (A.41)
Délai raisonnable pour obtenir un rendez-vous avec un professionnel (A.40)
Délai raisonnable pour obtenir des services diagnostics (A.43)

v v v

» Heures d'ouverture convenables (A.39)

» Facilité a choisir son intervenant et a changer si ¢a ne va pas (A.28)
» Facilité des procédures pour porter plainte ou exprimer son insatisfaction (A.32)

Leqger
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POINTS FORTS
(attentes élevées — satisfaction élevée)

v v v

Propreté des locaux et des équipements (A.45)

Sécurité des lieux (A.46)

Utilisation de mots que l'usager peut facilement comprendre (A.30)
Facilité a obtenir des références pour des services spécialisés (A.34)
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TABLEAU 5.4.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES

A.28

A.29

A.30
A31
A.32

A.33

A.34

A.35

A.36

USAGERS DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL :

LES VINGT (20) ATTENTES DU SECTEUR ORGANISATIONNEL

MOYENNE DU SECTEUR

DIMENSION SIMPLICITE

Qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiére, travailleur
social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas

Qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop
compliqué, pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.)

Que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre
Que la documentation fournie soit facile a comprendre

Que les procédures vous permettant de porter plainte ou d'exprimer votre
insatisfaction soient faciles a suivre

DIMENSION CONTINUITE

Lorsque c'est possible, que le méme intervenant (médecin, infirmiere,
travailleur social ou autre professionnel) s’'occupe de vous d’'une fois a l'autre
Qu'il soit facile d'obtenir des références pour des services spécialisés lorsque
cela est requis

Que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations si vous consultez un
second intervenant ou un spécialiste pour le méme probléme

Que l'on assure le transfert de votre dossier a dautres établissements,
organismes ou professionnels, lorsque cela est requis

USAGERS DES CLINIQUES PRIVEES

IMPORTANCE

SCORE MOYEN SUR 10

2000
(note sur 10)

9,00

8,53

2004

(note sur 10)

9,24

9,23
9,20
8,93

9,192

9,46

8,20

9,17

RANG SUR LES
20 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

10
15

11

19

13

SATISFACTION

SCORE MOYEN SUR 10

2000
(note sur 10)

6,60

7,34

2004
(note sur 10)

7,87

6.14]w

8,172

8,73
8,44
7,18

8,262
8,26
6,74

8,13

RANG SUR LES
20 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

16

18

10

J En 2004, les usagers montréalais des cliniques privées ont accordé une note moyenne d’importance de 9,17 sur 10 a l'attente A.28, lui conférant ainsi le 12° rang d’importance parmi les 20
attentes du secteur organisationnel. Par ailleurs, I'attente A.28 obtient une note moyenne de satisfaction de 6,14 sur 10 et occupe ainsi le 20° rang de satisfaction parmi les 20 attentes du secteur

organisationnel.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.

INTERNATIONAL ARSOCIATION

A linverse, les fléches orientées vers le bas (M) signalent une diminution significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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TABLEAU 5.4.1 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES

A.37

A.38
A.39

A.40
A4l
A.42

A.43

A.44
A.45
A.46
A.47

USAGERS DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL : USAGERS DES CLINIQUES PRIVEES (Suite)

LES VINGT (20) ATTENTES DU SECTEUR ORGANISATIONNEL

MOYENNE DU SECTEUR

DIMENSION ACCESSIBILITE
Que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant
le transport adapté) ou qu'il soit facile de stationner a proximité

Que I'on vous donne des services adaptés a votre culture et a votre langue

Que I'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine,
fin de semaine et/ou le soir)

DIMENSION RAPIDITE

Que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable
Lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d'attente soit raisonnable

Que le délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations soit
raisonnable

Que le délai pour obtenir des services diagnostics (tests sanguins, scanner,
radiographies, etc.) soit raisonnable

DIMENSION CONFORT

Que I'atmosphére soit agréable dans I'établissement
Que les locaux et les équipements soient propres
Que les lieux soient sécuritaires

Que le mobilier soit confortable

IMPORTANCE

SCORE MOYEN SUR 10

2000
(note sur 10)

2004
(note sur 10)

9,24

9.09|2

8,75
9,252

9,48
9,25
9,26

9,52

8,33n

9,782
9,39
8,14

RANG SUR LES
20 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

18

20

SATISFACTION

SCORE MOYEN SUR 10

2000

(note sur 10)

2004

(note sur 10)

7,87

8.93|»

8,81
7,67

7,22
6,52
7,88

7,57

7972
8,872
8,73
7,18

RANG SUR LES
20 ATTENTES
DU SECTEUR

2004

13

15
19
12

14

11

17

J En 2004, les usagers montréalais des cliniques privées ont accordé une note moyenne d’importance de 9,09 sur 10 a l'attente A.37, lui conférant ainsi le 14° rang d’importance parmi les 20
attentes du secteur organisationnel. Par ailleurs, I'attente A.37 obtient une note moyenne de satisfaction de 8,93 sur 10 et occupe ainsi le 1°" rang de satisfaction parmi les 20 attentes du secteur

organisationnel.

Le er = Le symbole « -- » signale les attentes qui ont été ajoutées ou modifiées en 2004 et pour lesquelles on ne peut effectuer de comparaison.

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP

= Les fleches orientées vers le haut (&) signalent une augmentation significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.

INTERNATIONAL ARSOCIATION

A linverse, les fléches orientées vers le bas (M) signalent une diminution significative du score moyen attribué par les usagers en 2004 comparativement a 2000.
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GRAPHIQUE 5.4.2 :

DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL — USAGERS DES CLINIQUES PRIVEES : « DIMENSION SIMPLICITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

ATTENTES DES USAGERS

A28.

A29.

A30.

A31.

A32.

Il est facile de choisir mon intervenant
(médecin, infirmiére, travailleur social ou autre

professionnel) et de changer si ¢a ne va pas

Il'y a peu de formalités (pas trop compliqué,
pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.)
pour faire affaire avec un établissement

On me parle dans des mots que je peux
facilement comprendre

La documentation fournie est facile a
comprendre

Les procédures me permettant de porter plainte
ou d'exprimer mon insatisfaction sont faciles a
suivre

Leqger
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I Cliniques 2004

Hweririi Cliniques 2000
srssessss Cliniques 1994

IMPORTANCE DES ATTENTES

M Tres important
O Assez important
Peu et pas du tout important

26 B
61%0 31% 7%

59% 33% 7%

wo (6%
50% 35% 15%

46% 37% 16%

2 8%
70% 26% 4%

73% 22% 5%

209 68
S

I Cliniques 2004

eyt Cliniques 2000
sreresses. Cliniques 1994

SATISFACTION DES USAGERS

M Totalement d'accord
OPIutét d'accord
Plut6t et totalement en désaccord

IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS

20%
32% 35% 24%
30% 53% 11%
w69
36% 52% 12%
30% 60% 9%
e o
60%0 34% 6%
44% 52% 4%
SR %
328

= Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants.



GRAPHIQUE 5.4.3: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL — USAGERS DES CLINIQUES PRIVEES : « DIMENSION CONTINUITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I Cliniques 2004 I Cliniques 2004
Hweririi Cliniques 2000 eyt Cliniques 2000
srssessss Cliniques 1994 sreresses. Cliniques 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISEFACTION DES USAGERS
B Trés important M Totalement d'accord
O Assez important O Plut6t d'accord
Peu et pas du tout important Plutot et totalement en désaccord

A33. Le méme intervenant (médecin, infirmiere, 27% 6% 25% 10%

travailleur social ou autre professionnel) s’occupe
de moi d'une fois & I'autre, lorsque c'est possible 57% 32% 10% 40% 41% 18%

53% 33% 14% 34% 42% 19%

A34. Il est facile d'obtenir des références pour des 24% 3056 27% 8%

services spécialisés lorsque cela est requis

A35. Je mai pas a répéter les mémes informations 33% 18% 28% 21%

lorsque je rencontre un second intervenant ou
spécialiste pour le méme probléme

36, 0n sssure e transfert de mon cosser & dautres TN 2% (5% 2% 6

établissements, organismes ou professionnels,
lorsque cela est requis

Lwte. er = Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants. 329
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GRAPHIQUE 5.4.4: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL — USAGERS DES CLINIQUES PRIVEES : « DIMENSION ACCESSIBILITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I Cliniques 2004 I Cliniques 2004
e Cliniques 2000 eyt Cliniques 2000
srsressss Cliniques 1994 sreresses. Cliniques 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISFACTION DES USAGERS
M Trés important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important Plut6t et totalement en désaccord

AGT. Létabsement st fclement accssble par e % 106 G

transport en commun (incluant le transport

adapté) ou encore, il est facile de stationner a 58% 31% 10% 45% 43% 11%
proximité
50% 34% 15% 43% 50% 6%
A38. On me donne des services adaptés a ma culture 24% 12% 16% I894

et a ma langue

A39. L'établissement est ouvert & des heures qui me 21% 4% 29% 17%

conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou
le soir) 59% 32% 9% 46% 44% 9%

43% 37% 20% 16% 31% 41%

Leqger

ARG = Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants. 330
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GRAPHIQUE 5.4.5: IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL — USAGERS DES CLINIQUES PRIVEES : « DIMENSION RAPIDITE » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I Cliniques 2004 I Cliniques 2004
Hweririi Cliniques 2000 eyt Cliniques 2000
srssessss Cliniques 1994 sreressers. Cliniques 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISEACTION DES USAGERS
B Trés important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important Plutdt et totalement en désaccord
@)\ 14k pour obtenit un rendez-vous avee des 2% 390 3% 19%
professionnels est raisonnable
A41. Lorsque je n'ai pas de rendez-vous, le temps 2904 504 30% 26%
d’attente est raisonnable
A42. Le délai pour obtenir les résultats de mes _
pour _obtenir les 6% 2% 30% 7%
examens ou évaluations est raisonnable
A43. Le délai pour obtenir des services diagnostics o 5
- oaraohi o S 35% 129%
(tests sanguins, scanner, radiographies, etc.) est
raisonnable
Lwte, er = Les pastilles jaunes (* ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants. 331
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GRAPHIQUE 5.4.6 : IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS
DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL — USAGERS DES CLINIQUES PRIVEES : « DIMENSION CONFORT » - COMPARAISON 2004 / 2000 / 1994

I Cliniques 2004 I Cliniques 2004
Hrweririi Cliniques 2000 eyt Cliniques 2000
srsressss Cliniques 1994 sreresses. Cliniques 1994
ATTENTES DES USAGERS IMPORTANCE DES ATTENTES SATISEACTION DES USAGERS
B Trés important M Totalement d'accord
O Assez important OPIlutdt d'accord
Peu et pas du tout important Plutdt et totalement en désaccord
A44. L'atmosphére est agréable dans I'établissement 41% 15% 43% 8%
53% 38% 7% 32% 48% 18%
45%0 41% 13% 27% 62% 11%
A45. Les locau et les équipements sont propres | S, 19 200 3o
82% 16% 2% 46% 45% 7%
81% 17% 2% 51% 46% 3%
A45. Les liwx sont sécurtares =7 S
B 2% W 3% 1b
AA47. Le mobilier est confortable 9 9
il 42% — 45% 17%

Leqger 332
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- = Les pastilles jaunes (© ) signalent les énoncés du « questionnaire court » administré aupres de 3 804 répondants.
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GRAPHIQUE 5.4.7 :

IMPORTANCE DES ATTENTES

10,0

7,5

MATRICE DES PRIORITES D’ACTION — IMPORTANCE ET SATISFACTION DES ATTENTES CONCERNANT LES SERVICES DE SANTE ET LES SERVICES

SOCIAUX DE MONTREAL POUR LES USAGERS DES CLINIQUES MEDICALES PRIVEES AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS.

SECTEUR ORGANISATIONNEL: USAGERS DES CLINIQUES PRIVEES

A AMELIORER
A42. Délai raisonnable pour
obtenir les résultats des;
= A43. Délai raisonnable examens ou évaluations '\
pour obtenir des services~_ _ \\
diagnostics Te~all

obtenir un rendez-vous avec °®

A41. Temps d'attente des professionnels

raisonnable quand il n'y
a pas de rendez-vous----____ >

A28. Facilité a choisir |
son intervenant et a
changer si ¢a ne va pas

A32. Facilité des procédures
pour porter plainte ou @
exprimer son insatisfaction

A36. Transfert du dossier de Pre
. .

l'usager a d'autres établissements, -~

organismes ou professionnels

A35. L'usager ne répete pas les mémes @

informations lorsqu'il consulte un second ®
intervenant ou un spécialiste pour le A47. Mobilier
méme probléme confortable

A SURVEILLER

A40. Délai raisonnable pour  ~<_ N

A39. Heures d'ouverture \

convenables ~~=-
Ity @ mmomo_._._._._lONVENADIES "7~ y

A CAPITALISER

A45. Propreté des locaux
et des équipements
(

A34. Facilité & obtenir des _. Ad6. Sécurité des lieux
références pour des services 7
spécialisés® ‘/’
A31. Documentation facile  A30. Utilisation de mots que l'usager
_________ a_qqmp.rgn_d.rs.‘%_._._._.‘_peu.t.facjjemem. comprendre_._ . __ _._._._.___
ve 8

établissement

A33.'Le méme
intervenant s'‘occupe de |
l'usager d'une fois a | A37. Facilité d'acces a I'établissement

par le transport en commun ou encore
®

4 P facilité de stationner a proximité
A29. Minimum de formalités k\
pour faire affaire avec un AN

\ . L x
\ A38. Services adaptés a la culture
et a la langue de l'usager

® Ad4. Atmosphere agréable
dans I'établissement

A MAINTENIR

5,5 7,42

Moyenne globale

Moyenne du sous-groupe

Leqger
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10,0

SATISFACTION A L'EGARD DES ATTENTES
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5.5 Secteur organisationnel : Importance des attentes et satisfaction des usagers selon les variables sociodémographiques

Note au lecteur :

La lecture des graphiques présentant I'importance des ATTENTES des usagers PAR DIMENSION, se fait comme suit :

Note inférieure a la moyenne obtenue pour cette attente

_ Note comparable & la moyenne obtenue pour cette attente
_ Note supérieure a la moyenne obtenue pour cette attente

La lecture des graphiques présentant la SATISFACTION des usagers PAR DIMENSION, se fait comme suit :

Note inférieure a la note moyenne de satisfaction obtenue pour cette attente

_ Note comparable & la note moyenne de satisfaction obtenue pour cette attente
_ Note supérieure a la note moyenne de satisfaction obtenue pour cette attente

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/) 334

MARKETNG signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne
significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 5.5.1 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR ORGANISATIONNEL — SELON LE TYPE D’ETABLISSEMENT

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SIMPLICITE SATISFACTION DES USAGERS - SIMPLICITE

8,90 Hopitaux

CLSC

|

Hopitaux

|
|

vens — vbee
privées privées
8,93 sur 10 7,10 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONTINUITE SATISFACTION DES USAGERS — CONTINUITE
1 1
1 1
1
1 1
1 1
Cliniques ini .
privees 4 privees
8,93 sur 10 7,49 sur 10

) o L R . - R . 335
signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (#/M) signalent une moyenne

Lm%ser Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 5.5.1 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR ORGANISATIONNEL — SELON LE TYPE D’ETABLISSEMENT (suite)

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — ACCESSIBILITE

CLSC 9,09

Hopitaux 9,07

Cliniques

- 9,02
privées

l

9,06 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RAPIDITE A

CLSC 9,36

Hopitaux 9,48

Cliniques

- 9,47
privées

|

9,45 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONFORT

CLSC 9,59

Hopitaux 9,63

Cliniques
privées

9,55

v
9,59 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - ACCESSIBILITE

CLSC 8,17
Hopitaux 8,28
Cllr?lq’ues 8,48

privées
8,32 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — RAPIDITE

CLSC 6,98

Cliniques
privées

6,74 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — CONFORT

CLSC 8,65

Cliniques

. 8,71
privées

8,16 sur 10

signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (#/M) signalent une moyenne

ngser Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 5.5.2 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SIMPLICITE

Homme 8,68

Femme 9,12

8,93 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONTINUITE

Homme 8,75

Femme 9,07

8,93 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — ACCESSIBILITE

Homme 8,85

Femme 9,22

9,06 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RAPIDITE

Homme 9,3

Femme 9,54

9,45 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONFORT

Homme 9,49

Femme 9,67

9,59 sur 10

SECTEUR ORGANISATIONNEL — SELON LE SEXE

SATISFACTION DES USAGERS - SIMPLICITE

Homme 7,11

Femme 7,09

I

7,10 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — CONTINUITE

Homme 7,46

Femme 7,52

|

7,49 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — ACCESSIBILITE

Homme 8,13

Femme 8,46

8,32 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — RAPIDITE

Homme 6,73

Femme 6,74

|

6,74 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — CONFORT

Homme 8,25

Femme 8,09

8,16 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
MARKETNG, signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A l'inverse, les barres de couleur pale (/M) signalent une moyenne
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 5.5.3 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SIMPLICITE

15 - 24 ans 8,60 4
25 - 44 ans 8,82

45 - 64 ans

9,02

8,93 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONTINUITE
A
15 - 24 ans 8,68
25 - 44 ans 8,80
65 ans et + 9,24
8,93 sur 10

SECTEUR ORGANISATIONNEL — SELON L’AGE

SATISFACTION DES USAGERS - SIMPLICITE

15 - 24 ans

25 - 44 ans

45 - 64 ans

65 ans et +

o
©
o

6,67

7,10 sur 10

8,24

SATISFACTION DES USAGERS — CONTINUITE

15 - 24 ans

25 - 44 ans

45 - 64 ans

65 ans et +

A
7,15

7,11

7,49 sur 10

8,49

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
MARKETNG signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A l'inverse, les barres de couleur pale (“I/B) signalent une moyenne
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significativement inférieure a celle des autres répondants.

338



GRAPHIQUE 5.5.3 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR ORGANISATIONNEL — SELON L’AGE (suite)

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — ACCESSIBILITE

15 - 24 ans 9,13

25 - 44 ans 8,91

45 - 64 ans 9,15

65 ans et + 9,21
9,06 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RAPIDITE

15 - 24 ans 9,42
25 - 44 ans 9,43
45 - 64 ans 9,48
65 ans et + 9,45

9,45 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONFORT

15 - 24 ans 9,57

25 - 44 ans 9,53

45 - 64 ans 9,61

65 ans et + 9,73
9,59 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — ACCESSIBILITE

15-24.ans | | .03
25 -44ans [8,06]

45 - 64 ans 8,40

65 ans et + 8,95
8,32 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — RAPIDITE

15- 24 ans (BT
25- 44 ans [INGET

45 - 64 ans 6,90

65 ans et + 7,80

6,74 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — CONFORT

15 - 24 ans 8,34
25-44ans [ 8,040
45-64 ans [[T98

65 ans et + 8,79

8,16 sur 10

signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (¥i/M) signalent une moyenne

Lm%ser Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 5.5.4 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR ORGANISATIONNEL — SELON LA LANGUE MATERNELLE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SIMPLICITE SATISFACTION DES USAGERS - SIMPLICITE
A
Frangais 6,95 —

8,93 sur 10 7,10 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONTINUITE SATISFACTION DES USAGERS — CONTINUITE
Anglais 8,69 Anglais 7,41
Autre 8,76 Autre 7,42
v
8,93 sur 10 7,49 sur 10

) o . . . - N . 340
signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (E5/B) signalent une moyenne

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
Leq
significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 5.5.4 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR ORGANISATIONNEL — SELON LA LANGUE MATERNELLE (suite)

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — ACCESSIBILITE

Francais 9,09
Anglais 9,13
Autre 8,76
9,06 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RAPIDITE

Francais 9,48
Anglais 9,46
Autre
9,45 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONFORT
Francais 9,60

Autre 9,63

9,59 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - ACCESSIBILITE

Francais 8,42
Anglais

8,35

Autre

8,32 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — RAPIDITE

Francais 6,80

6,74 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — CONFORT

Anglais 8,33
Autre 8,31

8,16 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
w.unws signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (¥i/M) signalent une moyenne
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 5.5.5 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR ORGANISATIONNEL — SELON L’'ORIGINE DU REPONDANT

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SIMPLICITE

>

Au Canada depuis

15 ans ou - 8,80

Au Canada depuis
15 - 30 ans

S
30 ans et + 9.02

8,85

Personne née au

Canada 8,96

8,93 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONTINUITE

Al i A
u Canada depuis 8,72
15 ans ou -
Au Canada depuis
15 - 30 ans 8.7
A B |
30 ans et + 8,94
P .
ersonne née au 8,98
Canada
8,93 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - SIMPLICITE

A

Au Canada depuis
15 ans ou -

M e N

15 - 30 ans 6,95
AR [

30 ans et + 7,53

P .
ersonne née au 7.14
Canada

7,10 sur 10

6,77

SATISFACTION DES USAGERS — CONTINUITE
Au Canada depuis A

15 ans ou - 7.01

Au Canada depuis

15 - 30 ans 7,60

Au Canada depuis
30 ans et +

P .
ersonne née au 7.54
Canada

7,49 sur 10

7,86

Le er Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
WS signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 5.5.5 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR ORGANISATIONNEL — SELON L’'ORIGINE DU REPONDANT (suite)

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — ACCESSIBILITE

Au Canada depuis

15 ans ou - S

Au Canada depuis
15 - 30 ans

A Sonede P I (576
30 ans et + ’

Personne née au 919
Canada — ,

9,06 sur 10

8,57

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RAPIDITE A

AuTenads e I (© 37
15 ans ou - ’

Au Canada depuis
15 - 30 ans 9.27

pbwinobuadl
30 ans et + 9,36

Personne née au
9,49
Canada

9,45 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONFORT

Au Canada depuis
15 ans ou -

e I
15 - 30 ans 9,58

Au Canada depuis

9,62

30 ans et + 9.67
Personne née au
canaca - 0 59
9,59 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - ACCESSIBILITE

Au Canada depuis

15 ans ou - 7,22

Au Canada depuis

5-30ae NN 7 o:
Sbwiohvial
30 ans et + 8,20

Personne née au

Canada 8,57

8,32 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — RAPIDITE

|

Au Canada depuis

15 ans ou - 5,86

Au Canada depuis

o
N
IS

15 - 30 ans
Au Canada depuis 7.18
30 ans et +
Personne née au
Canada 6,88
6,74 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — CONFORT

A

Au Canada depui
u Canada depuis 8.14

15 ans ou -

Au Canada depuis
15 - 30 ans 8,00
Au Canada depuis 817
30 ans et +

Personne née au

Canada 8,18

<|| |

8,16 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
WS signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne

significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 5.5.6 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR ORGANISATIONNEL — APPARTENANCE A UNE COMMUNAUTE CULTURELLE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SIMPLICITE

Oui 8,7

Non 8,97

8,93 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONTINUITE

Oui 8,7

Non 8,98

8,93 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — ACCESSIBILITE

Oui 8,53

Non 9,19

9,06 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RAPIDITE

Oui 9,3

Non 9,47

9,45 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONFORT

Oui 9,59
Non 9,59
9,59 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - SIMPLICITE

Oui 6,92

Non 7,14
7,10 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — CONTINUITE

Oui 7,26

Non 7,55

7,49 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — ACCESSIBILITE

Oui 7,56

Non 8,50
8,32 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — RAPIDITE

Oui 6,39

Non 6,82
6,74 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — CONFORT

Qui 8,14

Non 8,17

|

8,16 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A l'inverse, les barres de couleur pale (“I/B) signalent une moyenne
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 5.5.7 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR ORGANISATIONNEL — SELON LE NIVEAU DE SCOLARITE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SIMPLICITE SATISFACTION DES USAGERS - SIMPLICITE
Secondaire Secondaire
Universitaire 8,85 Universitaire 6,84
v v
8,93 sur 10 7,10 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONTINUITE SATISFACTION DES USAGERS — CONTINUITE
cecondiire — coconciaie —
. 12
Secondaire ®. Secondaire 7,96
Universitaire 8,78 Universitaire 7,22
v \/
8,93 sur 10 7,49 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne
significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 5.5.7 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR ORGANISATIONNEL — SELON LE NIVEAU DE SCOLARITE (suite)

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — ACCESSIBILITE

Primaire et
. 9,25
Secondaire
Collégial 9,32
Universitaire 8,79

9,06 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RAPIDITE A

Prlmalre.et 9,40
Secondaire
9,45 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONFORT
Secondaire

Collégial 9,68

Universitaire 9,50

v
9,59 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - ACCESSIBILITE

Prlmalre.et 8.62
Secondaire
Universitaire 8,18
\4
8,32 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — RAPIDITE
Primaire et
) 7,1
Secondaire 13
Collégial 6,55
Universitaire 6,52
6,74 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — CONFORT
Prlmalre.et 8,40
Secondaire
Universitaire 8,02
\4
8,16 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
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signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A l'inverse, les barres de couleur pale (“I/B) signalent une moyenne
significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 5.5.8 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR ORGANISATIONNEL — PRESENCE D’ENFANT DE MOINS DE 18 ANS DANS LE FOYER

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SIMPLICITE

Oui 8,87

Non 8,96
8,93 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONTINUITE

Oui 8,86
Non 8,97
8,93 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — ACCESSIBILITE

oui [ 1 s.07
Non 9,11
9,06 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RAPIDITE

Oui 9,49
Non 9,44
9,45 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONFORT

Oui 9,57
Non 9,61
9,59 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - SIMPLICITE

Oui 6,85

Non 7,21
7,10 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — CONTINUITE
Oui

Non
7,49 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — ACCESSIBILITE

Oui 8,06
Non 8,47
8,32 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — RAPIDITE
Non 6,79
6,74 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — CONFORT
Qui 8,07
Non 8,20
8,16 sur 10

Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)

kgser signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne

significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 5.5.9 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.

SECTEUR ORGANISATIONNEL — SELON LA PERCEPTION DE LA SITUATION FINANCIERE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SIMPLICITE SATISFACTION DES USAGERS - SIMPLICITE
A A

suffisants suffisants
A laise 8,85 A laise _ 7,12
v
8,93 sur 10 7,10 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONTINUITE SATISFACTION DES USAGERS — CONTINUITE
A
suffisants 8,96 suffisants _ .47
v
8,93 sur 10 7,49 sur 10

Leger
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Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne
significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 5.5.9 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.

SECTEUR ORGANISATIONNEL — SELON LA PERCEPTION DE LA SITUATION FINANCIERE (suite)

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — ACCESSIBILITE

SATISFACTION DES USAGERS - ACCESSIBILITE

Pauvre 9,06 Pauvre 8,22
Revenus Revenus
. 9,11
suffisants suffisants 8,33
A l'aise 8,97 A raise 8,35
9,06 sur 10 8,32 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RAPIDITE

SATISFACTION DES USAGERS — RAPIDITE

Revenus Revenus
suffisants 9.46 suffisants _ 6,69

A l'aise 9,46 A l'aise 6,89

9,45 sur 10 6,74 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONFORT SATISFACTION DES USAGERS — CONFORT
e R
suffisants suffisants 813

A l'aise 9,50 A l'aise 8,24

v
9,59 sur 10 8,16 sur 10

) o . R . - R . 349
signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (¥i/M) signalent une moyenne

ngser Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 5.5.10 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.

SECTEUR ORGANISATIONNEL — SELON LE REVENU ANNUEL BRUT DU MENAGE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SIMPLICITE

19999 $ ou -

20000 $ - 39 999
$

40000 $ - 69 999
$

70 000 $ et +

|
|

,88

8,96

8,95

8,83

|

8,93 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONTINUITE

19999 $ou -

20000 $ - 39 999
$

40000 $ - 69 999
$

70 000 $ et +

Leger
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|
|

9,03

8,94

8,99

8,74

v
8,93 sur 10

Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (¥i/M) signalent une moyenne

significativement inférieure a celle des autres répondants.

SATISFACTION DES USAGERS - SIMPLICITE

19 999 $ou - 7,43
2005 I |-
$
40 000 $ - 69 999
s N 7.0
\
7,10 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — CONTINUITE

19999 $ou - 7,76
205 I -
$
0o I 4
$
\
7,49 sur 10
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GRAPHIQUE 5.5.10 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR ORGANISATIONNEL — SELON LE REVENU ANNUEL BRUT DU MENAGE (suite)

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — ACCESSSIBILITE

19999 $ ou - 9,11
20000 $-39999 $ 9,18
40000 $-69999 $ 9,10

70000 $ et + 8,78

9,06 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RAPIDITE

19999 $ ou - 9,35
20000 $ - 39 999 $ 9,43
40000 $ - 69 999 $ 9,46
70000 $ et + 9,55
9,45 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONFORT

19999 $ ou - 9,67
20000 $ - 39999 $ 9,66
40 000 $ - 69 999 $ 9,54

70000 $ et + 9,48

9,59 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — ACCESSIBILITE

19999 $ ou - 8,71

200005 -39999 s |G s.1c
400008 -69 900 |G| ¢ 3

70 000 $ et + 8,07

\4
8,32 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — RAPIDITE

19 999 $ ou - 6,91
20000 $-39999 $ 6,67
40000 $ - 69999 $ 6,62

70000 $ et + 6,51

6,74 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — CONFORT

19 999 $ ou - 8,49

20 000 $ - 39 999 $ 8,18

00005699905 | | 5,05

70000 $ et +

8,16 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
MARKETNG signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne

significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 5.5.11 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR ORGANISATIONNEL — SELON L’'OCCUPATION

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SIMPLICITE SATISFACTION DES USAGERS - SIMPLICITE
A
Travailleur 8,89 Travailleur 6,82 A
Etudiant 8,67 Etudiant 6,71

Au foyer / §ans 8.94 Au foyer /. 7.14
emploi ’ Sans emploi

8,04

8,93 sur 10 7,10 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONTINUITE SATISFACTION DES USAGERS — CONTINUITE
A A
Travailleur 8,89 Travailleur 7,21
Etudiant 8,50 Etudiant 7,03

Retraité

Au foyer / §ans 0,08 Au foyer /. 7.70
emploi Sans emploi

8,93 sur 10 7,49 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées & partir d’un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/)
MARKETNG signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A l'inverse, les barres de couleur pale (“I/B) signalent une moyenne
significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 5.5.11 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR ORGANISATIONNEL — SELON L’OCCUPATION (suite)

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — ACCESSIBILITE

Travailleur

9,02

Erudiant [N | 5.3

Retraité

Au foyer/Sans
emploi

9,23

9,14
9,06 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RAPIDITE

Travailleur

Etudiant

Retraité

Au foyer/Sans
emploi

9,48

9,38

9,46

9,42
9,45 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONFORT

Travailleur
Etudiant

Retraité

Au foyer/Sans
emploi

Leger

MEsnEnMERERE GALLUP
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9,70

9,68

9,59 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - ACCESSIBILITE

Travaileur | s 2:

Etudiant

Retraité 8,88

Au foyer/Sans

. 8,41
emploi

8,32 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — RAAPIDITE

Travailleur 6,48

Etudiant 6,32

Retrait¢ | - 70
SaRAaE
emploi V6'64

6,74 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — CONFORT

Travailleur 7,99
Etudiant 8,22
Retraité 8,60
Au foyerlsans 8,19
emploi
8,16 sur 10

Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne

significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 5.5.12 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR ORGANISATIONNEL —EMPLOI DANS LE DOMAINE DE LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SIMPLICITE

Oui 8,84
Non 8,89
8,93 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONTINUITE

Oui 8,81
Non 8,90
8,93 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — ACCESSIBILITE

Oui 9,00
9,06 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RAPIDITE

Qui 9,51
Non 9,47
9,45 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONFORT

Oui 9,55
Non 9,55

I

9,59 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - SIMPLICITE

Oui

Non 6,87

|

7,10 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — CONTINUITE

oui 7,24

Non 7,19

I

7,49 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — ACCESSIBILITE

8,32 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — RAPIDITE

6,44

6,74 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — CONFORT

7,90

8,16 sur 10

Le er Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
w.wnws signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (¥i/M) signalent une moyenne
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 5.5.13 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR ORGANISATIONNEL — SELON LA PERCEPTION DE L’ETAT DE SANTE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SIMPLICITE

Plut6t bon 8,94

Plutét mauvais 8,89

|

8,93 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONTINUITE

Plut6t bon 8,92

Plutét mauvais 8,95

|

8,93 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — ACCESSIBILITE

Plutét bon 9,04
Plutét mauvais 9,12
9,06 sur 10

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RAPIDITE

Plut6t bon 9,47

Plutét mauvais 9,37

9,45 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONFORT

Plutdét bon 9,58

Plutét mauvais 9,67

9,59 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - SIMPLICITE

Plutdt bon ,12
Plutét mauvais 7,03
7,10 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — CONTINUITE

Plutdt bon 7,49

Plutét mauvais 7,52

I

7,49 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — ACCESSIBILITE

Plutét bon 8,28

Plutét mauvais 8,49

I

8,32 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — RAPIDITE

Plutdt bon 6,76

Plutét mauvais 6,61

Il

6,74 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — CONFORT

Plutdt bon 8,16

Plutdt mauvais 8,14

I

8,16 sur 10

signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne

Leser Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)
MARETING
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significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 5.5.14 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR ORGANISATIONNEL — EXISTENCE D’'UN HANDICAP

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SIMPLICITE

Oui 9,00

Non 8,91

|

8,93 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONTINUITE

Oui 9,04

Non 8,90

I

8,93 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — ACCESSIBILITE

Qui 9,12
9,06 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RAPIDITE
Oui 9,42
Non 9,45
9,45 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONFORT
Oui 9,65
Non 9,56
9,59 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS - SIMPLICITE

Oui 7,21
Non 7,08
7,10 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — CONTINUITE

Oui 7,64

Non 7,46

|

7,49 sur 10
SATISFACTION DES USAGERS — ACCESSIBILITE
Oui 8,62

Non 8,23

|

8,32 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — RAPIDITE

Qui 6,79
Non 6,71
6,74 sur 10

SATISFACTION DES USAGERS — CONFORT

Qui 8,19
8,16 sur 10

Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M)

&gwser signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (F9/M) signalent une moyenne

significativement inférieure a celle des autres répondants.
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GRAPHIQUE 5.5.15 : IMPORTANCE DES ATTENTES ET SATISFACTION DES USAGERS SELON LES PRINCIPALES VARIABLES SOCIODEMOGRAPHIQUES.
SECTEUR ORGANISATIONNEL — POSSESSION D’UNE POLICE D’ASSURANCE PRIVEE

SATISFACTION DES USAGERS - SIMPLICITE

IMPORTANCE DE LA DIMENSION — SIMPLICITE
Oui 8,94 Oui
Non 8,94 Non 7,27
8,93 sur 10 7,10 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONTINUITE SATISFACTION DES USAGERS — CONTINUITE
Oui 8,91 Oui
Non 8,97 Non 7,60
8,93 sur 10 7,49 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — ACCESSIBILITE SATISFACTION DES USAGERS — ACCESSIBILITE
Qui 9,06 Oui 8,35
9,06 sur 10 8,32 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — RAPIDITE SATISFACTION DES USAGERS — RAPIDITE
Qui 9,46 Oui 6,72
Non 9,44 Non 6,72
9,45 sur 10 6,74 sur 10
IMPORTANCE DE LA DIMENSION — CONFORT SATISFACTION DES USAGERS — CONFORT
Oui 9,55 Qui
Non 9,66 Non 8,33
9,59 sur 10 8,16 sur 10

Les différences significatives sont signalées a partir d'un seuil de confiance de 95%. Dans les graphiques présentés, les barres de couleur foncée (/M) 357

ng.ser signalent une moyenne significativement supérieure a celle des autres répondants. A linverse, les barres de couleur pale (¥i/M) signalent une moyenne
significativement inférieure a celle des autres répondants.
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6. La perception géneérale des usagers a I’égard du systeme de santé
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6.1 Opinion globale a I'’égard du systeme de santé au Québec

» Trois usagers sur cing (6026) estiment qu'il y a quelques bons aspects a notre systéme de santé mais que des changements
fondamentaux sont nécessaires.

» Un répondant sur cing (21%b6) affirme que, de fagon générale, le systéme de santé fonctionne bien.
» En contrepartie, pour 18%b6 des usagers, le systéeme de santé va tellement mal qu’il devrait étre rebati.

TABLEAU 6.1 : Je vals maintenant vous demander laquelle des affirmations suivantes refléte le mieux votre opinion globale
a l'égard du systeme de santé au Québec. Est-ce...?

TYPE D’ETABLISSEMENT VISITE AU COURS DES
12 DERNIERS MOIS

TOTAL
. , A CLINIQUES
Base : Tous les répondants. (n=3804) CLSC HOPITAUX PRIVEES
(n=893) (n=1655) (n=1256)

..Il'y a quelques bons aspects a notre systéme de santé

. . - 60% 55%N 60% 63%2
mais des changements fondamentaux sont nécessaires
..:De _fagon genera!e_, Ie_systeme fonctlonne, relatlyement 21% 26%7 219% 17%3
bien : quelques améliorations mineures sont nécessaires
...Notrg systéeme d? _sante va tellement mal qu'il devrait étre 18% 18% 17% 18%
complétement rebati
Aucun de ces attentes 1% 1% 1% 1%
Ne sait pas / Refus 1% 1% 1% 1%
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» La tendance a affirmer quil y a de bons aspects a notre systéme de santé mais que des changements fondamentaux sont
nécessaires s'observe principalement chez les groupes d’usagers suivants :

» Usagers des cliniques privées (63%) » Personnes estimant avoir des revenus suffisants (62%o)

» Femmes (62%) » Revenu annuel brut du ménage de 40 000 $ a 69 999 $ (65%)
» 15 — 24 ans (65%) » Revenu annuel brut du ménage de 70 000 $ et plus (64%)

» 25 — 44 ans (64%) » Travailleurs (64%)

» Personnes nées au Canada (61%) » Etat de santé plutdt bon (61%)

» Scolarité de niveau collégial (63%b) » Personnes ayant une police d'assurance privée (63%)

» Scolarité de niveau universitaire (64%)

» La tendance a affirmer que, de facon générale, le systéme fonctionne relativement bien mais nécessite quelques améliorations
mineures s'observe principalement chez les groupes d’'usagers suivants :

» Usagers des CLSC (26%0) » Revenu annuel brut du ménage inférieur a 20 000 $ (26%0)
» Hommes (25%) » Etudiants (28%)

» 15 — 24 ans (25%) » Personnes retraitées (27%)

» 65 ans et plus (30%) » Personnes n'ayant pas d'assurance privée (24%)

» Personnes se disant a I'aise financiérement (23%)

» La tendance a affirmer que notre systéme de santé va tellement mal qu’il devrait étre rebati s'observe principalement chez les groupes
d’'usagers suivants :

» Femmes (19%) » Revenu annuel brut du ménage de 20 000 $ & 39 999 $ (20%)
» 45 — 64 ans (21%) » Personnes a la maison ou sans emploi (24%)
» Personnes installées au Canada depuis plus de 30 ans » Etat de santé plutét mauvais (21%)
(26%)
» Scolarité de niveau primaire ou secondaire (23%) » Personnes n'ayant pas d'assurance privée (20%)

» Personnes s'estimant pauvres (24%)
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6.2 Consultation d’un médecin de famille

» Dans lI'ensemble, prés des deux tiers (63%b6) des usagers affirment consulter, sur une base réguliere, un médecin qu’ils considérent
comme leur médecin de famille. Ces médecins sont, pour la plupart, des généralistes.

» Plus du tiers (37%b6) des répondants n’'ont pas de médecin de famille.

TABLEAU 6.2.1 : Consultez-vous, sur une base réguliere, un médecin que vous La tendance a avoir un médecin de famille s'observe principalement
considérez comme votre médecin de famille?

. A e chez les groupes d’usagers suivants :
S OUI, est-ce un généraliste ou un spécialiste?

Base : Sélection de répondants. TOTAL : ngr:f Zn(368%1)
(n=2019) - (etei)
) » 65 ans et plus (86%)

TOTAL DES USAGERS QUI CONSULTENT UN MEDECIN DE FAMILLE 63%0 » Anglophones (69%)
Un généraliste 55% » Personnes installées au Canada depuis plus de 30 ans (80%)
Un spécialiste 6% » Personnes nées au Canada (66%)
Les deux (généraliste et spécialiste) 3% » Personnes d'origine québécoise ou canadienne (65%)
TOTAL DES USAGERS QUI N’'EN CONSULTENT PAS 37% » Scolarité de niveau primaire ou secondaire (70%)
Ne consulte pas de médecin sur une base réguliere 31% » Pas d’enfant de moins de 18 ans dans le foyer (67%)
Consulte un médecin mais ne le considére pas comme un médecin de famille 5% ’ Fjersonnes retraitées (86%)
Ne sait pas / Refus 1% » Etat de santé plutdt bon (73%)

» Personnes ayant une police d’assurance privée (65%)

TABLEAU 6.2.2 : Depuis combien de temps (années) consultez-vous ce médecin? TABLEAU 6.2.3 : Ou le consultez-vous le plus souvent?

Base : Répondants ayant un médecin de famille. (:S;Z;I(;) Base : Répondants ayant un médecin de famille. (:sz?(;)
1 an ou moins 9% ...A la cliniqgue médicale 69%0
2-3ans 15% ...A la clinique externe d’un hopital 9%
4-5ans 17% ...Au CLSC 7%
6—9ans 13% ...A I'hépital 6%
10 ans 12% .1l vient & la maison 1%
11 -15ans 13% Autre 8%
16 — 20 ans 9%
Plus de 20 ans 11%
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» Pour les personnes qui ont répondu ne pas avoir de médecin de famille, 85%6, soit la majorité, apprécieraient pouvoir s’enregistrer aupres
d’un médecin qui serait toujours responsable de leur dossier.

TABLEAU 6.2.4 : S/ vous aviez le choix, aimeriez-vous vous enregistrer aupres d'un médecin
qui serait toufours responsable de votre dossier?

Base : N'ont pas de médecin de famille. ZZIZAQIS
Oui, j'aimerais avoir un médecin qui soit toujours responsable de mon dossier 85%
Jai déja un médecin responsable de mon dossier 3%
Non 9%
Cela n’a aucune importance 2%
Ne sait pas / Refus 1%
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6.3 Evaluation des services du médecin de famille

» De maniére générale, les répondants qui ont un médecin de famille ont une grande confiance en ce médecin (96%), le voient assez
facilement (80%) et considérent que leur médecin leur enseigne comment prévenir les maladies et les accidents (77%).

TABLEAU 6.3 : Maintenant, vous allez me dire si vous étes totalement d'accord, plutét d'accord, plutdt en désaccord ou totalement en
désaccord avec les énoncés suivants concernant les services que vous recevez de votre médecin de famille.

Etes-vous d'accord avec I'énoncé suivant...?

Base : Répondants ayant un médecin de famille (n=1290). D’ACCORD EN DESACCORD
...J’ai une grande confiance en mon médecin de famille 96% 3%
...Il m'est facile de voir mon médecin de famille lorsque j'en ai besoin 80% 20%
...Mon médecin de famille nous enseigne comment prévenir les maladies et les accidents 7% 21%
...Le temps perdu me décourage souvent d’aller voir mon médecin de famille 40% 58%
...1l est préférable d'aller voir un spécialiste plutdt que mon médecin de famille 26% 66%
...Actuellement, il est préférable de consulter un médecin a I'urgence que de consulter mon médecin de famille 21% 76%
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» Au total, la grande majorité (96%6) des usagers interrogés ont une grande confiance en leur médecin de famille. Plus précisément, sept
usagers sur dix (71%b6) se disent totalement d’accord et 26%b se disent plutét d’accord avec cette affirmation.

TABLEAU 6.3.1 : Maintenant, vous allez me dire si vous étes totalement d'accord, plutdt d'accord, plutét en
désaccord ou totalement en désaccord avec les énoncés suivants concernant les services
que vous recevez de votre médecin de famille?

...J'al une grande confiance en mon médecin de famille

Base : Répondants ayant un médecin de famille. TOTAL
(n=1290)
D’ACCORD 96%
Totalement d’accord 71%
Plutét d'accord 26%
EN DESACCORD 3%
Plutét en désaccord 2%
Totalement en désaccord 1%
Ne sait pas /Refus 0%

» La tendance a étre totalement d’accord avec cette affirmation s'observe principalement chez les groupes d'usagers suivants :

» 65 ans et plus (80%)

» Personnes nées au Canada (72%)

» Scolarité de niveau primaire ou secondaire (78%)
» Personnes retraitées (76%)
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» Dans I'ensemble, quatre répondants sur cing (80%6) affirment qu'il leur est facile de voir leur médecin de famille lorsqu’ils en ont besoin.
De maniére plus précise, prés de la moitié (47%6) se disent totalement d’accord et prés du tiers (32%b6) se disent plutét d’accord avec cette
affirmation.

TABLEAU 6.3.2 : Maintenant, vous allez me dire si vous étes totalement d'accord, plutét d'accord, plutdt en
désaccord ou totalement en désaccord avec les énoncés suivants concernant les services
que vous recevez de votre médecin de famille?

...1l m’est facile de voir mon médecin de famille lorsque j’en ai besoin

Base : Répondants ayant un médecin de famille. TOTAL
(n=1290)
D’ACCORD 80%
Totalement d’accord 47%
Plut6t d'accord 32%
EN DESACCORD 20%
Plutdt en désaccord 13%
Totalement en désaccord 7%
Ne sait pas /Refus 1%

» La tendance a étre totalement d’accord avec cette affirmation s'observe principalement chez les groupes d'usagers suivants :

Hommes (52%)

65 ans et plus (60%)

Personnes installées au Canada depuis plus de 30 ans (65%)
Scolarité de niveau primaire ou secondaire (55%)

Pas d’enfant de moins de 18 ans dans le foyer (51%)
Personnes s’estimant pauvres (56%)

Revenu annuel brut du ménage inférieur a 20 000 $ (55%)
Personnes retraitées (61%)

Personnes présentant un handicap (55%)

»
»
»
»
»
»
»
»
»
» Personnes n'ayant pas d'assurance privée (52%)
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» Au total, plus des trois quarts (77%b) estiment que leur médecin de famille leur enseigne comment prévenir les maladies et les
accidents. Plus précisément, prés de la moitié (46%6) se disent totalement d’accord et prés du tiers (3126) se disent plutét d’accord avec

cette affirmation.

TABLEAU 6.3.3 : Maintenant, vous allez me dire si vous étes totalement d'accord, plutét d'accord, plutdt en
désaccord ou totalement en désaccord avec les énoncés suivants concernant les services

que vous recevez de votre médecin de famille?
...Mon médecin de famille nous enseigne comment prévenir les maladies et les

accidents
. 3 . . TOTAL
Base : Répondants ayant un médecin de famille.
(n=1290)
D’ACCORD 77%
Totalement d’accord 46%
Plut6t d'accord 31%
EN DESACCORD 21%

13%
8%
2%

Plutdt en désaccord
Totalement en désaccord

Ne sait pas /Refus

» La tendance a étre totalement d’accord avec cette affirmation s'observe principalement chez les groupes d'usagers suivants :

» 65 ans et plus (61%)
» Scolarité de niveau primaire ou secondaire (55%)
» Personnes retraitées (57%)
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» Plus de la moitié (58%b) des répondants considérent que le temps d’attente pour voir un médecin de famille n’influence pas leur
décision de se déplacer pour consulter.
» En revanche, 40%6 des répondants estiment que le temps perdu les découragent souvent d’aller voir leur médecin de famille.

TABLEAU 6.3.4 : Maintenant, vous allez me dire si vous étes totalement d'accord, plutét d'accord, plutdt en
désaccord ou totalement en désaccord avec les énoncés suivants concernant les services
que vous recevez de votre médecin de famille?

...Le temps perdu me décourage souvent d’aller voir mon médecin de famille

Base : Répondants ayant un médecin de famille. TOTAL
(n=1290)
D’ACCORD 40%
Totalement d’accord 18%
Plut6t d'accord 21%
EN DESACCORD 58%
Plutdt en désaccord 26%
Totalement en désaccord 32%
Ne sait pas /Refus 2%

» La tendance a étre totalement d’accord avec cette affirmation s'observe principalement chez les groupes d'usagers suivants :

Allophones (32%)

Personnes installées au Canada depuis moins de 15 ans (33%)
Présence d’enfant de moins de 18 ans dans le foyer (22%)
Personnes s’estimant pauvres (28%)

Revenu annuel brut du ménage inférieur a 20 000 $ (28%)
Personnes a la maison ou sans emploi (25%)

Personnes ne travaillant pas dans le secteur de la santé (20%)

v v Vv Vv Vv v Vv
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» Au total, 26206 des répondants pensent qu'il est préférable d’aller voir un spécialiste plutdt que leur médecin de famille.
» En contrepartie, prés des deux tiers (6626) des usagers sont en désaccord avec cette affirmation. Plus précisément, plus du tiers (35%b6) se
disent totalement en désaccord et 31926 se disent plutdt en désaccord avec I'affirmation.

TABLEAU 6.3.5: Maintenant, vous allez me dire si vous étes totalement d'accord, plutét d'accord, plutdt en
désaccord ou totalement en désaccord avec les énoncés suivants concernant les services
que vous recevez de votre médecin de famille?

... 1l est préférable d’aller voir un spécialiste plutét que mon médecin de famille

Base : Répondants ayant un médecin de famille. TOTAL
(n=1290)
D’ACCORD 26%
Totalement d’accord 11%
Plut6t d'accord 15%
EN DESACCORD 66%0
Plutdt en désaccord 31%
Totalement en désaccord 35%
Ne sait pas /Refus 8%

» La tendance a étre totalement d’accord avec cette affirmation s'observe principalement chez les groupes d'usagers suivants :

» 65 ans et plus (15%)

» Allophones (19%)

» Personnes installées au Canada depuis moins de 15 ans (16%)
» Scolarité de niveau primaire ou secondaire (13%o)

» Personnes s’estimant pauvres (19%)

» Revenu annuel brut du ménage inférieur a 20 000 $ (18%o)

» Personnes a la maison ou sans emploi (17%)

» Etat de santé plutét mauvais (16%)
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» Dans I'ensemble, 21%b6 des répondants affirment qu’actuellement, il est préférable de consulter un médecin a I'urgence que de consulter

leur médecin de famille.

» En contrepartie, plus des trois quarts (76%6) des usagers sont en désaccord avec cette affirmation. De maniére plus précise, prés de la moitié
(49%0) se disent totalement en désaccord et 27%6 se disent plutét en désaccord avec I'affirmation.

TABLEAU 6.3.6 :

Maintenant, vous allez me dire si vous étes totalement d'accord, plutét d'accord, plutét en
désaccord ou totalement en désaccord avec les énoncés suivants concernant les services
que vous recevez de votre médecin de famille?

...Actuellement, il est préférable de consulter un médecin a l'urgence que de
consulter mon médecin de famille

Base : Répondants ayant un médecin de famille. TOTAL
(n=1290)
D’ACCORD 21%
Totalement d’accord 9%
Plut6t d'accord 12%
EN DESACCORD 76%
Plutdt en désaccord 27%
Totalement en désaccord 49%
Ne sait pas /Refus 3%

» La tendance a étre totalement d’accord avec cette affirmation s'observe principalement chez les groupes d'usagers suivants :
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» Allophones (15%)
» Scolarité de niveau primaire ou secondaire (11%o)
» Revenu annuel brut du ménage inférieur a 20 000 $ (16%o)
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7. Profil des repondants
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7.1 La fréquentation des établissements de santé et de services sociaux par les usagers montréalais en 2004

TYPE D’ETABLISSEMENT FREQUENTE TOTAL

(n=3804)
Hépital (incluant une clinique externe qui y est reliée) 66%
Clinique médicale privée (i.e non reliée a un hopital) 53%
CLSC 34%
Visite a domicile par un CLSC 8%

FREQUENCE DES VISITES TOTAL

(n=3804)
1 fois 33%
2 fois 24%
3 fois 14%
4 -5 fois 13%
6 — 10 fois 9%
Plus de 10 fois 7%

UTILISATION DE SERVICES SPECIFIQUES TOTAL

(n=3804)
Bureau privé de psychologue ou cabinet de professionnels 11%
Hopital a vocation psychiatrique 4%
Organisme communautaire (maison de jeunes, centre d’entraide, etc.) 4%
Centre d’hébergement et de soins de longue durée 3%
Centre de réadaptation pour adultes 3%
Centre de jeunesse (comme CPEJ, DPJ, etc.) 2%
Centre de jour rattaché a un centre d'accueil 1%
Aucun de ces services 78%
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MODE DE TRANSPORT LE PLUS SOUVENT UTILISE POUR SE RENDRE A TOTAL
UN ETABLISSEMENT DE SANTE ET DE SERVICES SOCIAUX

(n=3804)
Automobile personnelle 48%
A pied 21%
Transport en commun 19%
Taxi 4%
Quelgu’un de mon entourage vient me conduire 3%
Ambulance 1%
Vélo 1%
Transport adapté 1%
Autre 1%
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7.2 Profil sociodémographique des usagers des services de santé et des services sociaux de I'Tle de Montréal

, TOTAL
SEXE DU REPONDANT
(n=3804)
Homme 43%
Femme 57%
A . TOTAL
AGE DU REPONDANT
(n=3804)
15 - 24 ans 10%
25 — 44 ans 40%
45 — 64 ans 34%
65 ans et plus 16%
. TOTAL
LANGUE MATERNELLE DU REPONDANT
(n=3804)
Francais 68%
Anglais 21%
Autre 11%
3 TOTAL
ORIGINE DU REPONDANT
(n=3804)
Personne installée au Canada depuis moins de 15 ans 12%
Personne installée au Canada depuis 15 — 30 ans 7%
Personne installée au Canada depuis plus de 30 ans 6%
Personne née au Canada 74%
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APPARTENANCE A UNE COMMUNAUTE CULTURELLE

Oui

Non (personnes d'origine québécoise ou canadienne)

Primaire
Secondaire

Collégial

Universitaire

NIVEAU DE SCOLARITE DU REPONDANT

OCCUPATION DU REPONDANT

Travailleur & temps plein

Travailleur a temps partiel

Etudiant

Personne retraitée

Personne a la maison

Personne sans emploi

Oui

Non
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EMPLOI DANS LE SECTEUR DE LA SANTE

TOTAL
(n=3804)
19%
81%

TOTAL
(n=3804)
5%
28%
22%
44%

TOTAL
(n=3804)
47%
10%
10%
20%
6%
6%

TOTAL
(n=2073)
18%
82%
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N > . TOTAL
PERCEPTION A L’EGARD DE L’ETAT DE SANTE

(n=3804)
Excellent 24%
Trés bon 34%
Bon 23%
Moyen 15%
Mauvais 3%

PROBLEME DE SANTE DE LONGUE DUREE (HANDICAP) TOTAL

(n=3804)
Oui 23%
Non 7%

NATURE DU PROBLEME DE SANTE TOTAL

(n=836)
Maladie ou mal 48%
Accident (au travail, a la maison, véhicule motorisé, etc.) 15%
Vieillissement 7%
Congeénital ou héréditaire %
Probleme ou état de santé mental ou émotionnel 5%
Autre probléme 15%

POSSESSION D’UNE POLICE D’ASSURANCE PRIVEE TOTAL

(n=3804)
Oui 59%
Non 40%

Leqger 375

MARETING

MEsnEnMERERE GALLUP
INTERNATIONAL ARSOCIATION



N 2 N TOTAL
PERCEPTION A L’EGARD DE LA SITUATION FINANCIERE

(n=3804)
Se considére treés pauvre 2%
Se considére pauvre 13%
Considére avoir des revenus suffisants 56%
Se considére & l'aise financierement 27%

REVENU ANNUEL BRUT DU MENAGE TOTAL

(n=3804)
Moins de 20 000 $ 21%
20000 $a39999 $ 29%
40 000 $ a 69 999 $ 26%
70 000 $ et plus 24%

TAILLE DU MENAGE ToTAL

(n=3804)
1 personne 29%
2 personnes 32%
3 personnes 17%
4 personnes 14%
5 personnes et plus 8%
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NOMBRE D’ADULTE DANS LE FOYER

1 adulte
2 adultes

3 adultes ou plus

NOMBRE D’ENFANT DE MOINS DE 18 ANS DANS LE FOYER

Aucun
1 enfant
2 enfants

3 enfants ou plus

TERRITOIRE DE RESIDENCE DES REPONDANTS

Pierrefonds et Lac Saint-Louis

Lasalle et Vieux Lachine

Verdun, Cote Saint-Paul, Saint-Henri et Pointe Saint-Charles
René-Cassin et NDG / Montréal Ouest
Cote-des-Neiges, Métro et Parc Extension

Nord de ITle et Saint-Laurent

Ahuntsic et Montréal-Nord

La Petite Patrie et Villeray

Faubourgs, Plateau Mont-Royal et Saint-Louis du Parc
Saint-Léonard et Saint-Michel

Hochelaga-Maisonneuve, Olivier-Guimond et Rosemont

Riviere-des-Prairies, Mercier-Est / Anjou et Point-aux-Trembles / Montréal-Est

TOTAL
(n=3804)
32%
50%
16%

TOTAL
(n=3804)
67%
16%
11%
5%

TOTAL
(n=3804)
10%
8%
9%
8%
11%
6%
6%
8%
10%
4%
11%
11%
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Annexe : Questionnaire d’enquéte
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INTRODUCTION

Bonjour (bonsoir) monsieur, madame je m'appelle

Je vous appelle de la maison de sondages LEGER MARKETING. Nous effectuons présentement une étude sur les services de santé et les services sociaux a
Montréal. Nous aimerions donc vous poser quelques questions. Vos réponses demeureront confidentielles.

Tout d'abord, étes-vous 4gé de 15 ans ou plus ?

(O T I0 [] 0101 (=Y gl =T (<A VAU [ => +4
NN T o T ] (== S

Pas le bon moment / n'a pas le temps
AULTES ettt => +3

INT11. Au cours des 12 derniers mois, étes-vous allé(e) consulter, pour vous-méme ou pour une personne a votre charge, un ou des professionnel(s) de la
santé ou des services sociaux dans les organismes suivants SUR L'ILE DE MONTREAL?

Au cours des 12 derniers mois, étes-vous allé(e)...
LIRE * 4 MENTIONS POSSIBLES

...dans un hépital (incluant une clinique externe qui y est reliée)? (SUR L‘[LE DE MONTRE’AL)....Ol
...dans une clinique médicale privée (i.e. non reliée a un hépital)? (SUR L'ILE DE MONTREAL)...02

...recu une visite a domicile par un CLSC (SUR L'ILE DE MONTREAL) .................. 03
...dans un CLSC? (SUR L'TLE DE MONTREAL).......cceeiveeeteeeeeeeeeeee e et evee e 04
NON, AUCUN ***REMERCIER ET TERMINER*** ... ..ccicoiioeieeeeeeeteeeeeveenas N1
NSP/REFUS ***REMERCIER ET TERMINER* ™ ... ...cccviiiriiriireireiieieniereeve e, RD
=> +1si NON INT11=#1

Q1_1. Combien de fois étes-vous allé dans un hopital au cours des 12 derniers mois ? (incluant une clinique externe qui y est reliée)

NOTE: (EN EXCLUANT les visites pour le renouvellement d'une carte d'assurance maladie)
NOTEZ LE NOMBRE DE FOIS

Ne sait Pas / NE S& SOUVIENT PAS .. .ceeeeeeeeriuiieeeieiiiiiaa e e eeeeeti s e eeeeeeanaeeeeeeeeees 998

= 11 PSP 999
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[=> +15i NON INT11=#2

Q1_2. Combien de fois étes-vous allé dans une clinique médicale privée au cours des 12 derniers mois ? (i.e. non reliée a un hépital)

NOTE: (EN EXCLUANT les visites pour le renouvellement d'une carte d'assurance maladie)
NOTEZ LE NOMBRE DE FOIS

Ne sait pas / NE S& SOUVIENT PAS .. .ceeeeeeiuriuiieeeieeiiiiaa e e e e eeeeii e e e eeeeanna e e eeeeeees 998
RETUS .. e e e e e ene 999
[=>+1si NON INT11=#3

Q1_3. Combien de fois avez-vous regu la visite du CLSC au cours des 12 derniers mois ?

NOTEZ LE NOMBRE DE FOIS
Ne sait pas / Ne S& SOUVIENT PAS .......ieiuuuieiita et e e e e e e e e e eaa e e e e aeeenns 998
RETUS L. e e ene 999

[=> +15i NON INT11=#4

Q1_4. Combien de fois étes-vous allé dans un CLSC au cours des 12 derniers mois ?

NOTE: (EN EXCLUANT les visites pour le renouvellement d'une carte d'assurance maladie)
NOTEZ LE NOMBRE DE FOIS
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Q1_5. Au cours des 12 derniers mois, étes-vous allé(e) pour vous-méme ou pour une personne a votre charge... ?

LIRE * MENTIONS MULTIPLES

...dans un hdpital a vocation pSyChiatriQUe ...........cceeeeeruuiireeriiiiiiaee e e 01

...dans un bureau privé de psychologue ou cabinets de professionnels................ 02

...dans un centre jeunesse (comme CPEJ, DPJ, centres de réadaptation pour jeunes et meres en difficulté, services sociaux pour jeunes, etc.) 03
...dans un centre de réadaptation pour adultes..........cc..uivieiiiiiiiiiiieeeeeeeeiie e 04

...dans un centre d'hébergement et de soins de longue durée (centre d'accueil).. 05

...dans un centre de jour rattaché a un centre d'accueil ..............ccceeeiviniierinnnnenns 06

...dans un organisme communautaire tel que maison de jeunes, centres d'entraide, associations, etc...... 07

AUUCUN L.ttt ettt et e et e e e e et e e et e e e e e ea e eea e eea e ea e eenaaenaeennns 97

NSP/RETUS ... e e e et eeaaaas 99
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[=> +15i NON TYPE=#3

Q2a. Pourriez-vous me donner le nom du dernier CLSC que vous avez fréquenté ?

NOTE: NOTEZ LE NOM COMPLET DE L'ORGANISME EX: "CLSC" DES SEIGNEURIES NOTE...ou le nom du CLSC de la visite recu a domicile.

INSCRIRE LA REPONSE TRES CLAIREMENT
(01 IS O3 (1] | £ (oS
CLSC BordeauX-CartierVille ............oeuneeniiieee e
CLSC Cl. Comm. Pointe Saint-Charles
CLSC COte-des-Neiges.....ocuvureeeiirieeeeiiiieeeeieeeeeaias
CLSC D€ ROSEMONT ... ceeiiiiii ittt e et e e e et e e et e s e e e eaeean e e eaeennes
CLSC DES FAUDOUITS - et eeeetteeee et e e et e e et e e et e e e e et e e e et e e e e e e e e e e e e e een e e eeann s
CLSC Du Plateau Mont-Royal ............cccuvvuiieeeerrennne.
CLSC Du Vieux La Chine......ccccvveeeveieieeiiieeeeeeviee,
CLSC Hochelaga-Maisonneuve..............ccccceeeeeeeeeenee.
CLSC LA PELItE PAtri® .uueeneiniieeee et e e e e e e e e
CLSC LaC-SaiNT-LOUIS ...ueeuieiiiieiee et e e e e e e e e e e e e e eenas
CLSC Lasalle
CLSC Mercier-Est/Anjou
(OIS O 1Y =Y 1 o 1
CLSC MONEIEAISNOIG. . .. et e e e e e e e e e e eeneas
CLSC NDG (Notre-Dame-de-Grace)/Montréal-Ouest ....
CLSC Olivier-Guimond
CLSC Parc Extension .....
CLSC Pierrefonds .......ueevvnieiieiiieeee e
CLSC Pointe-aux-Trembles/Montréal-Est..................
(OIS O = (=T 1= T 07T [
(O B O A 1= oo [Tl o - T =
CLSC Saint-Henri
(O IS O 11 0) o - U] =Y o | ST
(O IS O Y- 1Y S I <To T F=T o [
CLSC Saint-Louis-du-Parc.........c.ccoeeeevveiiiieineennnnnn.
CLSC Saint-Michel ........cccveiviiiiieiiiieeieeeceee e,
CLSC Verdun/Cote Saint-Paul ...........cooeeevvevvniennnnnnn.
(OIS O V11 1= - | ST
Autre: Inscrire 1a répoNSe : CLSC... oo
Ne sait pas / Ne se souvient pas
L2 (=] {1

Leqger

MARETNG

MEsnEnMERERE GALLUP
INTERNATIONAL ARSOCIATION



[=> +15i NON TYPE=#1

Q2b. Pourriez-vous me donner le nom du dernier HOPITAL que vous avez fréquenté ?
NOTE: NOTEZ LE NOM COMPLET DE L'ORGANISME EX: "HOPITAL" ST-LUC.

INSCRIRE LA REPONSE TRES CLAIREMENT
HOPItal BEIIECNASSE ... e e e e e e e eeaans
HOPITAl DOUGIAS ...ceeeeeee et e e e e e e e eeneaas
Hopital Général de Montréal
Hopital Général du LakeShore...........oooviiiiiiiii i
HOPItal HOTEI-DIEU ...t e e e e e e e eaaans
Hopital Jean-Talon...........ooovveiiiiiiiiieeeeee e
Hopital Louis-H.-Lafontaine ..............cccceeveevivneeennnn.
Hopital Mainsonneuve-Rosemont.............ccceeeeeeeeee.
Hopital de Montréal pour enfants.............ueiiieiiiiiiiie e
HOPITAl NOTFrE-DAME ...ttt e e e e e eeeneees
Hopital Riviere-Des-Prairies
[ [e] o1 = Ul =00 V2= UMY ot (o] - PPN
Hopital du Sacré-Coeur de MONTréal............cooeeiiiiiiiiie e
Hoépital Sainte-Jeanne-d'Arc...........coceeeevvuninneenrennn.
Hopital Sainte-JuStine ............ccuvviiinieiieeiiiiie e,
HOpital SAINt-LUC ......ueiiiieieeii e
Hoépital Santa Cabrini ..........ccccooviiiiieiiiiii e
Hopital Villa Mé&dica..........cooeveveiiieiiiiieeiiieeeeeieeeee,
Institut de Cardiologie de Montréal .........................
JEWISH HOSPITAL ...t e
HOPITAI FIBUIY ... e e e e e e e enneas
Hopital St. Mary.......coooevieiieiiii e,
Hopital de Verdun /Hopital de LaSalle /Angrignon
HOpital de LaChine .........c.. i e e e e e
Centre Hospitalier de I'Université de Montréal (CHUM) (Sans précision)............... 30
Centre de Santé de I'Université McGill (sans Précision) ..........cceeeeeeeviieeeinieeennnnn. 31
FA 0 =TS (o] o] ) = 96
Ne sait pas / Ne S& SOUVIENT PAS .......iieiruiaeei et e e e e e e e e e e e e e e e aeeenns 98
= 1 U 99
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[=> +15i NON TYPE=#2

Q2c. Pourriez-vous me donner le nom de la derniére CLINIQUE MEDICALE PRIVEE que vous avez fréquentée ?

NOTE: NOTEZ LE "NOM COMPLET" DE L'ORGANISME EX: "CLINIQUE" Sainte-Colette.
** Si ne connait pas le nom, demandez: "Est-ce la clinique de votre quartier?"

INSCRIRE LA REPONSE TRES CLAIREMENT

Inscrire le NOM de la CLINIQUE MEDICALE PRIVEE .........ccccooveieeiieeiece e 96
Clinique de MON QUARTIER .....ciuuuiiiiie ettt e e e e eaa s

Clinique EN DEHORS DE MON QUARTIER
Ne sait Pas / Ne S& SOUVIENT PAS ...c..uieiiri et e e e e e e e e e e e e e e aeeenns
RETUS L.

|=> +15i NON TYPE=#3

**CLSC**
Q3a. Lorsque vous avez fréquenté le <Q2A >, comment vous étes-vous déplacé(e) ?

DEMANDER LE MOYEN LE PLUS SOUVENT UTILISE * 2 MENTIONS POSSIBLES
A oo PR
AVEC MON UL ...t e oo e e e e e e e e e e e e n e e e e e e e e e eeas
EN transSport €N COMMUIN .....coiiiiiiiie e eeeeiie et e e e e e e e e een e e e e ennees
EN 8XI ceeviieiiiiiiiiiiiiiceeeeeeeeeeeeeee e
Par transport adapté
Quelgu'un de mon entourage vient me conduire
Vélo

NE S'APPHGUE PAS eeerieii ettt e e e e e eneaas
N LI T= V) A o - L
RETUS ..

Leqger

MARETNG

MEsnEnMERERE GALLUP
INTERNATIONAL ARSOCIATION

vi



[=> +15i NON TYPE=#1

**HOPITAL**
Q3b. Lorsque vous avez fréquenté I'<Q2B >, comment vous étes-vous déplacé(e) ?

DEMANDER LE MOYEN LE PLUS SOUVENT UTILISE * 2 MENTIONS POSSIBLES
A o] 1o PR
AVEC IMON BULO ..ttt ettt et et et e et e et e e e e e e e e e e et e e ea e een e aennaeennns
EN transport €N COMMUN........ooiiiiiiiiiiie ettt eeeeeees
EN 8XI ceevviiiiiiiiiiiiiciiieeeeeeeeeeee
Par transport adapte ........ooooveiiiiiiie e eaeaa
Quelgu'un de mon entourage vient me conduire
VIO ..ot
Ambulance................

Ne s'applique pas
N ST PAS -+ttt ettt ettt ettt e et e e e e e e ennnaas
RETUS .

[=>+1si NON TYPE=#2

**Cl INIQUE PRIVEE**
Q3c. Lorsque vous avez fréquenté la <Q2C >, comment vous étes-vous déplacé(e) ?

DEMANDER LE MOYEN LE PLUS SOUVENT UTILISE * 2 MENTIONS POSSIBLES
N o= o PPN
AVEC IMON BULO «.etiieee ettt ettt et e e et e e e e et e et e et e e ea e e e e aeaeeennns
EN transport €N COMMUN ......oiiiiiiie ettt e e e e eea e e e e e eeeees
[T 7 VSRR
Par tranSpOrt Adapte .........oooiiiiiiiiee e
Quelqu'un de mon entourage vient me conduire
R = Lo R
Ambulance

Ne s'applique pas
N LR T o - L PPN
= 11 PSP
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Maintenant, nous allons parler de vos attentes concernant le RESPECT et la dignité.

Je vais vous lire des énoncés et j'aimerais que vous me disiez I'importance que vous accordez a chacun lorsque vous faites affaire avec un organisme de santé et
de services sociaux. Pour répondre, je vais vous demander d'utiliser une échelle de 1 a 10, ou 1 signifie que le facteur est MOINS important & vos yeux et 10 qu'il
est PLUS important. Est-il important ou non pour vous...

QI1)...que I'on vous traite avec politesse et respect

U U U (] U U l (] U U l (] U
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 o8 99
MOINS PLUS Ne s i

e sapplique NSP  Refus
Important Important pas

QI2)...que I'on respecte votre culture

l ] U] [ ] ] 0 [ ] U 0 [ l
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS N i i

e sapplique NSP  Refus
Important Important pas

QI13)...que I'on tienne compte de vos habitudes de vie

0 0J 0 [ J 0J [l [ J 0 [l [ 0
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS Ne s'appli

SIS NSP  Refus
Important Important pas

QI4)...que tous les gens soient traités équitablement

l ] U] [ ] ] 0 [ ] U 0 [ l
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS N i i

e sapplique NSP  Refus
Important Important pas
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J'aimerais maintenant connaitre votre niveau d'accord avec les énoncés suivants suite a I'expérience que vous avez vécue au (a la)...
...(établissement cité a la Q2a, Q2b ou Q2c).

N'hésitez pas a me signaler si I'énoncé ne s'applique pas a votre situation.

Etes-vous TOTALEMENT D'ACCORD, PLUTOT D'ACCORD, PLUTOT EN DESACCORD ou TOTALEMENT EN DESACCORD avec cet énoncé?

QA1l)...au (a la) <TYPE >, on me traite avec politesse et respect

U (] U U U U
1 2 3 4 7 8
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas

QA2)...au (a la) <TYPE >, on respecte ma culture

[ [ ] ] U] U]
1 2 3 4 7 8
Totalement d'accord Plutdt d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas

QA3)...au (a la) <TYPE >, on tient compte de mes habitudes de vie

U (] U U U U
1 2 3 4 7 8
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas

QA4)...au (a la) <TYPE >, tous les gens sont traités équitablement

U U U U ] l
1 2 3 4 7 8
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutdt en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas

Refus

Refus

Refus

Refus
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Maintenant, nous allons parler de vos attentes a I'égard de I'INTIMITE offerte.

Sur une échelle de 1 & 10, ou 1 signifie que le facteur est MOINS important & vos yeux et 10 qu'il est PLUS important pour vous lorsque vous faites affaire avec un
organisme de santé et de services sociaux pour vous-méme ou quelqu'un d'autre, est-il important ou non pour vous ...

QI5)...que les renseignements qui vous concernent soient traités de maniére confidentielle

U U U (] U U l (] U U l (] U
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 o8 99
MOINS PLUS Ne ¢’ i

e sapplique NSP  Refus
Important Important pas

QI6)...que I'on respecte votre intimité physique

U J 0 U [J J [l U [J U [l U U
01 02 03 04 05 06 o7 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS N i i

e sapplique NSP  Refus
Important Important pas

QI17)...que I'aménagement des locaux permette de garantir la confidentialité des échanges

U U U (] U U l (] U U l (] U
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 o8 99
MOINS PLUS Ne s i

e sapplique NSP  Refus
Important Important pas
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J'aimerais maintenant connaitre votre niveau d'accord avec les énoncés suivants suite a I'expérience que vous avez vécue au (a la)...
...(établissement cité a la Q2a, Q2b ou Q2c).

N'hésitez pas a me signaler si I'énoncé ne s'applique pas a votre situation.

Etes-vous TOTALEMENT D'ACCORD, PLUTOT D'ACCORD, PLUTOT EN DESACCORD ou TOTALEMENT EN DESACCORD avec cet énoncé?

QA5)...au (a la) <TYPE >, les renseignements qui me concernent sont traités de maniére confidentielle

U U U U ] l 0
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutdt en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas Refus

QA®6)...au (a la) <TYPE >, on respecte mon intimité physique

l [ ] ] U] U 0
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’accord Plutét d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas Refus

QA7)...au (a la) <TYPE >, I'aménagement des locaux permet de garantir la confidentialité des échanges

0 l 0 0 O O 0
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutdt en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas Refus
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Maintenant, nous allons parler de vos attentes a I'égard de I'EMPATHIE des employés.
Je vais vous lire des énoncés et j'aimerais que vous me disiez I'importance que vous accordez a chacun lorsque vous faites affaire avec un organisme de santé et

de services sociaux. Pour répondre, je vais vous demander d'utiliser une échelle de 1 a 10, ou 1 signifie que le facteur est MOINS important a vos yeux et 10 qu'il
est PLUS important. Est-il important ou non pour vous...

QI8)...que I'on prenne le temps nécessaire pour s'occuper de vous

0 0 0 L 0 0 0 L 0 0 0 L 0
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS Ne s'appli
SIS NSP  Refus
Important Important pas
Q19)...que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) vous écoute attentivement
l ] U] [ ] ] 0 [ ] U 0 [ l
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS N i li
2 SRR NSP Refus
Important Important pas
QI110)...que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) comprenne bien votre situation
[ ] U] [ ] ] 0 [ ] U] 0 [ [
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS N i li
2 s NSP Refus
Important Important pas
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J'aimerais maintenant connaitre votre niveau d'accord avec les énoncés suivants suite a I'expérience que vous avez vécue au (a la)...
...(établissement cité a la Q2a, Q2b ou Q2c).

N'hésitez pas a me signaler si I'énoncé ne s'applique pas a votre situation.

Etes-vous TOTALEMENT D'ACCORD, PLUTOT D'ACCORD, PLUTOT EN DESACCORD ou TOTALEMENT EN DESACCORD avec cet énoncé?

QA8)...au (a la) <TYPE >, on prend le temps nécessaire pour s'occuper de moi

U U U U ] l 0
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutdt en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas Refus

QA9)...au (a la) <TYPE >, l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) m'écoute attentivement

l [ ] ] U] U 0
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’accord Plutét d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas Refus

QA10)...au (a la) <TYPE >, l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) comprend bien ma situation

0 l 0 0 O O 0
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutdt en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas Refus
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Nous allons maintenant parler de vos attentes concernant la FIABILITE du personnel.
Sur une échelle de 1 & 10, ou 1 signifie que le facteur est MOINS important a vos yeux et 10 qu'il est PLUS important pour vous lorsque vous faites affaire avec un
organisme de santé et de services sociaux pour vous-méme ou quelqu'un d'autre, est-il important ou non pour vous ...

QI11)...que les rendez-vous soient traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)

U U U (] U U l (] U U l (] U
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 o8 99
MOINS PLUS Ne ¢’ i

e sapplique NSP  Refus
Important Important pas

QI112)...que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) soit compétent

U J 0 U [J J [l U [J U [l U U
01 02 03 04 05 06 o7 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS N i i

e sapplique NSP  Refus
Important Important pas

QI13)...que vous obteniez les résultats de vos examens ou évaluations, que ce soit positif ou négatif

U U U (] U U l (] U U l (] U
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 o8 99
MOINS PLUS Ne s i

e sapplique NSP  Refus
Important Important pas

QI114)...que les équipements soient adaptés a vos besoins

l ] U] [ ] ] 0 [ ] U 0 [ l
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS N i i

e sapplique NSP  Refus
Important Important pas
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QI15)...que les services recus améliorent votre santé ou vous permettent de mieux contrdler votre état

U U U [ U U U [ U U U [ U
o1 02 03 04 05 06 o7 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS

Ne s'applique
ppliq N

SP  Refus
Important pas

Important

QI16)...que les services recus améliorent votre qualité de vie

U U U [ W U U [ 0 U U [ U
01 02 03 04 05 06 o7 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS

Ne s'applique
NSP  Refus
Important Important pas

QI17)...que I'on respecte les engagements pris a votre égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.)

U 0 U U O 0 U U O U U U U
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS

Ne s'applique
ppliq N

SP  Refus
Important pas

Important
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J'aimerais maintenant connaitre votre niveau d'accord avec les énoncés suivants suite a I'expérience que vous avez vécue au (a la)...
...(établissement cité a la Q2a, Q2b ou Q2c).

N'hésitez pas a me signaler si I'énoncé ne s'applique pas a votre situation.

Etes-vous TOTALEMENT D'ACCORD, PLUTOT D'ACCORD, PLUTOT EN DESACCORD ou TOTALEMENT EN DESACCORD avec cet énoncé?

QAll)...au (a la) <TYPE >, mes rendez-vous sont traités avec ponctualité (date et heure du rendez-vous)

U U U U ] l
1 2 3 4 7 8
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutdt en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas

QA12)...au (a la) <TYPE >, l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) est compétent

l [ ] ] U] U
1 2 3 4 7 8
Totalement d’accord Plutét d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas

QA13)...au (a la) <TYPE >, j'obtiens les résultats de mes examens et évaluations, que ce soit positif ou négatif

0 l 0 0 O O
1 2 3 4 7 8
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutdt en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas

QA14)...au (a la) <TYPE >, les équipements sont adaptés a mes besoins

l [ ] ] U] U
1 2 3 4 7 8
Totalement d'accord Plutdt d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas
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QA15)...au (a la) <TYPE >, les services que j'ai regus ont amélioré ma santé ou m'ont permis de mieux contréler mon état

U (] U U U U l
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d'accord Plutét d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas Refus

QA16)...au (a la) <TYPE >, les services que j'ai regus améliorent ma qualité de vie

U U U U ] l 0
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutdt en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas Refus

QA17)...au (a la) <TYPE >, on respecte les engagements pris a mon égard (rappels téléphoniques, suivi, communication des résultats, etc.)

U (] U U U U l
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’'accord Plutét d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas Refus

Le el' Xvi

MARKETNG

MEsnEnMERERE GALLUP
INTERNATIONAL ARSOCIATION



Nous allons parler ici de vos attentes concernant la RESPONSABILISATION

Sur une échelle de 1 & 10, ou 1 signifie que le facteur est MOINS important & vos yeux et 10 qu'il est PLUS important pour vous lorsque vous faites affaire avec un
organisme de santé et de services sociaux pour vous-méme ou quelqu'un d'autre, est-il important ou non pour vous ...

QI118)...que I'on vous propose des moyens ou des outils qui vous permettront d'éviter que le probléme ne se reproduise

U W U (] W W U (] W U U (] U
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98 99
M , .

OINS PLUS Ne s'applique nse
Important

Important pas

QI119)...que I'on vous présente et vous explique tous les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a vous

U J 0 U [J J [l U [J U [l U U
01 02 03 04 05 06 o7 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS N i i

e sapplique NSP  Refus
Important Important pas

QI120)...que I'on vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous concernent

U 0 U U O 0 U U O U U U U
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS

Ne s'applique
ppliq N

SP  Refus
Important pas

Important
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J'aimerais maintenant connaitre votre niveau d'accord avec les énoncés suivants suite a I'expérience que vous avez vécue au (a la)...
...(établissement cité a la Q2a, Q2b ou Q2c).

N'hésitez pas a me signaler si I'énoncé ne s'applique pas a votre situation.

Etes-vous TOTALEMENT D'ACCORD, PLUTOT D'ACCORD, PLUTOT EN DESACCORD ou TOTALEMENT EN DESACCORD avec cet énoncé?

QA18)...au (a la) <TYPE >, on me propose des moyens ou des outils qui me permettront d'éviter que le probléme ne se reproduise

U U U U ] l 0
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutdt en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas Refus

QA19)...au (a la) <TYPE >, on me présente et m'explique tous les différents choix de traitement ou d'intervention qui s'offrent a moi

l [ ] ] U] U 0
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’accord Plutét d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas Refus

QA20)...au (a la) <TYPE >, on m'encourage a prendre une part active aux décisions qui me concernent

0 l 0 0 O O 0
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutdt en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas Refus
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Maintenant, nous allons parler de vos attentes a I'égard de I'APAISEMENT.
Sur une échelle de 1 & 10, ou 1 signifie que le facteur est MOINS important & vos yeux et 10 qu'il est PLUS important pour vous lorsque vous faites affaire avec un
organisme de santé et de services sociaux pour vous-méme ou quelqu'un d'autre, est-il important ou non pour vous ...

QI21)...que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) prenne le temps de bien vous expliquer ce qui se passe a chaque
étape du traitement ou de l'intervention

0 0J 0 [ J 0J [l [ J 0 [l [ 0
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS Ne s'appli

SIS NSP  Refus
Important Important pas

QI122)...que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiéere, travailleur social ou autre professionnel) vous rassure

l ] U] [ ] ] 0 [ ] U 0 [ l
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS N i i

e sapplique NSP  Refus
Important Important pas

QI123)...que l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) vous mette en confiance

U J 0 U ] J [l U [J U [l U U
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS N i i

e sapplique NSP  Refus
Important Important pas
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J'aimerais maintenant connaitre votre niveau d'accord avec les énoncés suivants suite a I'expérience que vous avez vécue au (a la)...
...(établissement cité a la Q2a, Q2b ou Q2c).

N'hésitez pas a me signaler si I'énoncé ne s'applique pas a votre situation.

Etes-vous TOTALEMENT D'ACCORD, PLUTOT D'ACCORD, PLUTOT EN DESACCORD ou TOTALEMENT EN DESACCORD avec cet énoncé?

21)...au (a la) <TYPE >, l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) prend le temps de bien m'expliquer ce qui se passe
a chaque étape du traitement ou de l'intervention

l [ ] ] U] U 0
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d'accord Plutdt d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas Refus

QA22)...au (4 la) <TYPE >, l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) me rassure

U (] U U U U l
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas Refus

QA23)...au (a la) <TYPE >, l'intervenant rencontré (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) me met en confiance

[ [ ] ] U] U] 0
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’'accord Plutdt d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas Refus

Le el' XXi

MARKETING

MEsnEnMERERE GALLUP
INTERNATIONAL ARSOCIATION



Maintenant, nous allons parler de vos attentes a I'égard de la SOLIDARISATION (solidarité)

Sur une échelle de 1 & 10, ou 1 signifie que le facteur est MOINS important & vos yeux et 10 qu'il est PLUS important pour vous lorsque vous faites affaire avec un

organisme de santé et de services sociaux pour vous-méme ou quelqu'un d'autre, est-il important ou non pour vous ...

QIl24)...que I'on vous encourage a trouver du support ou de I'aide aupres de votre entourage (famille, proche, etc.)

U W U (] W W U (] W U U (] U
01 02 03 04 05 06 o7 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS Ne s'appli
e sapplique NSP  Refus
Important Important pas
QI25)...que I'on vous encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problémes similaires
U U ] U U U 0 U l l 0 U U
01 02 03 04 05 06 o7 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS Ne s'appli
e sapplique NSP  Refus
Important Important pas
QI126)...que I'on vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu (de votre quartier)
U W U (] W W U (] W U U (] U
01 02 03 04 05 06 o7 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS N i i
e sapplique NSP Refus
Important Important pas
QI127)...que I'on offre du support aux personnes qui vous assistent
0 0 [ l 0 0 0 l 0 U] 0 l 0
01 02 03 04 05 06 o7 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS Ne s'appli
e sapplique NSP  Refus
Important Important pas
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J'aimerais maintenant connaitre votre niveau d'accord avec les énoncés suivants suite a I'expérience que vous avez vécue au (a la)...
...(établissement cité a la Q2a, Q2b ou Q2c).

N'hésitez pas a me signaler si I'énoncé ne s'applique pas a votre situation.

Etes-vous TOTALEMENT D'ACCORD, PLUTOT D'ACCORD, PLUTOT EN DESACCORD ou TOTALEMENT EN DESACCORD avec cet énoncé?

QA24)...au (a la) <TYPE >, on m'encourage a trouver du support ou de l'aide aupres de mon entourage (famille, proche, etc.)

U (] U U U U l
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas Refus

QA25)...au (a la) <TYPE >, on m'encourage a rencontrer des groupes, associations ou personnes ayant vécu des problémes similaires

0 [ J 0J 0 0 [l
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas Refus

QA26)...au (a la) <TYPE >, on m'encourage a utiliser les ressources de mon milieu (de mon quartier)

l [ ] ] U] U 0
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d'accord Plutdt d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas Refus

QA27)...au (a la) <TYPE >, on offre du support aux personnes qui m'assistent

0 [ J 0J 0 0 [l
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas Refus

Nous allons maintenant parler de vos attentes a I'égard de la SIMPLICITE des services et du systéme.
Sur une échelle de 1 & 10, ou 1 signifie que le facteur est MOINS important & vos yeux et 10 qu'il est PLUS important pour vous lorsque vous faites affaire avec un
organisme de santé et de services sociaux pour vous-méme ou quelqu'un d'autre, est-il important ou non pour vous ...
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Q128)...qu'il vous soit facile de choisir votre intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas

U W U (] W W U (] W U U (]
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98
MOINS PLUS Ne s'applique NSP
Important Important pas

QI129)...qu'il y ait peu de formalités pour faire affaire avec un établissement (pas trop compliqué, pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.)

U J 0 U [J J [l U [J U [l U
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98
MOINS PLUS Ne s'applique NSP
Important Important pas

QI130)...que I'on vous parle dans des mots que vous pouvez facilement comprendre

U W U (] W W U (] W U U (]
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98
MOINS PLUS Ne s'applique NSP
Important Important pas

QI131)...que la documentation fournie soit facile a comprendre

U J 0 U [J J [l U [J U [l U
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98
MOINS PLUS Ne s'applique NSP
Important Important pas

QI132)...que les procédures vous permettant de porter plainte ou d'exprimer votre insatisfaction soient faciles a suivre

U U U [ U U U [ U U U [
o1 02 03 04 05 06 o7 08 09 10 97 98
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MOINS PLUS Ne s'applique
Important Important pas

NSP Refus

J'aimerais maintenant connaitre votre niveau d'accord avec les énoncés suivants suite a l'expérience que vous avez vécue au (a la)...
...(établissement cité a la Q2a, Q2b ou Q2c).

N'hésitez pas a me signaler si I'énoncé ne s'applique pas a votre situation.

Etes-vous TOTALEMENT D'ACCORD, PLUTOT D'ACCORD, PLUTOT EN DESACCORD ou TOTALEMENT EN DESACCORD avec cet énoncé?

QA28)...au (a la) <TYPE >, il est facile de choisir mon intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) et de changer si ¢a ne va pas

l [ ] ] U] U 0
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’'accord Plutdt d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas Refus

29)...pour faire affaires avec (le, la, I") <TYPE >, il y a peu de formalités (ce n'est pas trop compliqué, il n'y pas trop d'étapes, pas trop de paperasse, etc.)

0 [ J 0J 0 0 [l
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas Refus

QA30)...au (a la) <TYPE >, on me parle dans des mots que je peux facilement comprendre

[ [ ] ] U] U] 0
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d'accord Plutdt d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas Refus

QA31)...au (4 la) <TYPE >, la documentation fournie est facile & comprendre

U (] U U U U l
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas Refus
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QA32)...au (a la) <TYPE >, les procédures me permettant de porter plainte ou d'exprimer mon insatisfaction sont faciles a suivre

U (] U U U U l
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d'accord Plutét d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas Refus

Maintenant, nous allons parler de vos attentes a I'égard de la CONTINUITE des services.
Sur une échelle de 1 a 10, ou 1 signifie que le facteur est MOINS important a vos yeux et 10 qu'il est PLUS important pour vous lorsque vous faites affaire avec un
organisme de santé et de services sociaux pour vous-méme ou quelqu'un d'autre, est-il important ou non pour vous ...

QI133)... que le méme intervenant (médecin, infirmiere, travailleur social ou autre professionnel) s'occupe de vous d'une fois a l'autre lorsque c'est possible

l ] U] [ ] ] 0 [ ] U 0 [ l
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS N i i

e sapplique NSP  Refus
Important Important pas

QI134)... qu'il soit facile d'obtenir des références pour des services spécialisés lorsque cela est requis

0 0J 0 [ J 0J [l [ J 0 [l [ 0
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS N i i

e sapplique NSP  Refus
Important Important pas

QI35)...lorsque vous consultez un second intervenant ou un spécialiste pour le méme probléme que vous n'ayez pas a répéter les mémes informations

U U U (] U U l (] U U l (] U
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98 99
M , .

OINS PLUS Ne sappliaue oo Refus
Important

Important pas

QI136)...lorsque cela est requis, que I'on assure le transfert de votre dossier a d'autres établissements, organismes ou professionnels
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U W U (] W W U (] W U U (] U
01 02 03 04 05 06 o7 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS Ne s'appli
AR NSP  Refus
Important Important pas
J'aimerais maintenant connaitre votre niveau d'accord avec les énoncés suivants suite a l'expérience que vous avez vécue au (a la)...
...(établissement cité a la Q2a, Q2b ou Q2c).
N'hésitez pas a me signaler si I'énoncé ne s'applique pas a votre situation.
Etes-vous TOTALEMENT D'ACCORD, PLUTOT D'ACCORD, PLUTOT EN DESACCORD ou TOTALEMENT EN DESACCORD avec cet énoncé?
QA33)...lorsque c'est possible, le méme intervenant (médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel) s'occupe de moi d'une fois a l'autre
0 L 0 0 0 0 0
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas Refus
QA34)...au (a la) <TYPE >, lorsque cela est requis, il est facile d'obtenir des références pour des services spécialisés
0 l 0 0 [ U] 0
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d'accord Plutdt d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas Refus
QA35)...au (a la) <TYPE >, Si je consulte un second intervenant ou un spécialiste pour le méme probléme je n'ai pas a répéter les mémes informations
0 L 0 0 0 0 0
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas Refus
QA36)...au (a la) <TYPE >, lorsque cela est requis, on assure le transfert de mon dossier a d'autres établissements, organismes ou professionnels
0 l 0 0 U] U] 0
Le er XXVi
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1 2 3 4 7 8

Totalement d’'accord Plutét d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas

Ne sait pas

Refus

Nous allons maintenant parler de vos attentes concernant I'ACCESSIBILITE.

Sur une échelle de 1 a 10, ou 1 signifie que le facteur est MOINS important a vos yeux et 10 qu'il est PLUS important pour vous lorsque vous faites affaire avec un

organisme de santé et de services sociaux pour vous-méme ou quelqu'un d'autre, est-il important ou non pour vous...

QI137)...que I'établissement soit facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté€) ou qu'il soit facile de stationner a proximité

U J 0 U [J J [l U [J U [l U U
01 02 03 04 05 06 o7 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS N i i
e sapplique NSP Refus
Important Important pas
QI138)...que I'on vous offre les services adaptés a votre culture et a votre langue
U U U (] U U l (] U U l (] U
01 02 03 04 05 06 o7 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS N i i
e sapplique NSP  Refus
Important Important pas
QI139)...que I'établissement soit ouvert a des heures qui vous conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir)
U J 0 U [J J [l U [J U [l U U
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS N i i
e sapplique NSP Refus
Important Important pas
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J'aimerais maintenant connaitre votre niveau d'accord avec les énoncés suivants suite a I'expérience que vous avez vécue au (a la)...
...(établissement cité a la Q2a, Q2b ou Q2c).

N'hésitez pas a me signaler si I'énoncé ne s'applique pas a votre situation.

Etes-vous TOTALEMENT D'ACCORD, PLUTOT D'ACCORD, PLUTOT EN DESACCORD ou TOTALEMENT EN DESACCORD avec cet énoncé?

QA37)...au (a la) <TYPE >, est facilement accessible par transport en commun (incluant le transport adapté) ou il est facile de stationner a proximité

U U U U ] l
1 2 3 4 7 8
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutdt en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas

QA38)...au (a la) <TYPE >, on m'offre des services adaptés a ma culture et a ma langue

l [ ] ] U] U
1 2 3 4 7 8
Totalement d’accord Plutét d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas

QA39)...au (a la) <TYPE >, est ouvert a des heures qui me conviennent (i.e. semaine, fin de semaine et/ou le soir)

0 l 0 0 O O
1 2 3 4 7 8
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutdt en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas

U]
9
Refus

Refus

Refus
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Maintenant nous allons parler de vos attentes a I'égard de la RAPIDITE du service.
Sur une échelle de 1 & 10, ou 1 signifie que le facteur est MOINS important & vos yeux et 10 qu'il est PLUS important pour vous lorsque vous faites affaire avec un
organisme de santé et de services sociaux pour vous-méme ou quelqu'un d'autre, est-il important ou non pour vous ...

Q140)...que le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels soit raisonnable

U U U (] U U l (] U U l (] U
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 o8 99
MOINS PLUS Ne ¢’ i

e sapplique NSP  Refus
Important Important pas

Ql41)...lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, que le temps d'attente soit raisonnable

U J 0 U [J J [l U [J U [l U U
01 02 03 04 05 06 o7 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS N i i

e sapplique NSP  Refus
Important Important pas

Ql142)...que le délai pour obtenir des résultats de vos examens ou évaluations soit raisonnable

U U U (] U U l (] U U l (] U
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 o8 99
MOINS PLUS Ne s i

e sapplique NSP  Refus
Important Important pas

Q143)...que le délai pour obtenir des services diagnostics (test de sanguins, scanner, radiographie, etc.) soit raisonnable

l ] U] [ ] ] 0 [ ] U 0 [ l
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS N i i

e sapplique NSP  Refus
Important Important pas
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J'aimerais maintenant connaitre votre niveau d'accord avec les énoncés suivants suite a I'expérience que vous avez vécue au (a la)...
...(établissement cité a la Q2a, Q2b ou Q2c).

N'hésitez pas a me signaler si I'énoncé ne s'applique pas a votre situation.

Etes-vous TOTALEMENT D'ACCORD, PLUTOT D'ACCORD, PLUTOT EN DESACCORD ou TOTALEMENT EN DESACCORD avec cet énoncé?

QA40)...au (& la) <TYPE >, le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels est raisonnable

U (] U U U U l
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas Refus

QA41)...au (a la) <TYPE >, lorsque vous n'avez pas de rendez-vous, le temps d'attente est raisonnable

[ [ ] ] U] U] 0
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d'accord Plutdt d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas Refus

QA42)...au (4 la) <TYPE >, le délai pour obtenir les résultats de mes examens ou évaluations est raisonnable

U (] U U U U l
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas Refus

QA43)...au (a la) <TYPE >, le délai pour obtenir des services diagnostics (test sanguins, scanner, radiographie, etc.) est raisonnable

U U U U ] l 0
1 2 3 4 7 8 9
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutdt en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas Refus
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Maintenant, comme dernier sujet, nous parlerons de vos attentes a I'égard du CONFORT de I'environnement.
Sur une échelle de 1 a 10, ou 1 signifie que le facteur est MOINS important & vos yeux et 10 qu'il est PLUS important pour vous lorsque vous faites affaire avec

un organisme de santé et de services sociaux pour vous-méme ou quelqu'un d'autre, est-il important ou non pour vous ...

Ql44)...que lI'atmosphére soit agréable dans I'établissement

U U U (] U U l (] U U l (] U
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 o8 99
MOINS PLUS N i i
e sapplique NSP Refus
Important Important pas
QI45)...que les locaux et les équipements soient propres
U J 0 U [J J [l U [J U [l U U
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS N i i
e sapplique NSP Refus
Important Important pas
QI46)...que les lieux soient sécuritaires
U U U (] U U l (] U U l (] U
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 o8 99
MOINS PLUS Ne s'appli
e sapplique NSP  Refus
Important Important pas
Q147)...que le mobilier soit confortable
U U U tl 0 U U tl W U U tl U
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 97 98 99
MOINS PLUS N i i
e sapplique NSP Refus
Important Important pas
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J'aimerais maintenant connaitre votre niveau d'accord avec les énoncés suivants suite a I'expérience que vous avez vécue au (a la)...
...(établissement cité a la Q2a, Q2b ou Q2c).

N'hésitez pas a me signaler si I'énoncé ne s'applique pas a votre situation.

Etes-vous TOTALEMENT D'ACCORD, PLUTOT D'ACCORD, PLUTOT EN DESACCORD ou TOTALEMENT EN DESACCORD avec cet énoncé?

QA44)...au (a la) <TYPE >, I'atmosphére est agréable

U U U U ] l
1 2 3 4 7 8
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutdt en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas

QA45)...au (a la) <TYPE >, les locaux et les équipements sont propres

l [ ] ] U] U
1 2 3 4 7 8
Totalement d’accord Plutét d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s’applique pas Ne sait pas

QA46)...au (a la) <TYPE >, les lieux sont sécuritaires

0 l 0 0 O O
1 2 3 4 7 8
Totalement d’accord Plut6t d'accord Plutdt en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas

QA47)...au (a la) <TYPE >, le mobilier est confortable

l [ ] ] U] U
1 2 3 4 7 8
Totalement d'accord Plutdt d'accord Plutét en désaccord Totalement en désaccord Ne s'applique pas Ne sait pas

Refus

Refus

Refus

Refus
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Q5. Globalement, diriez-vous que vous étes TRES, ASSEZ, PEU ou PAS DU TOUT SATISFAIT(E) des services regus au (a la) <TYPE > ?

Tres SatisSfait(€) vovvueieee i
ASSEZ SALISTAIL(E) +.uuneeeieeeiiiiie e
NI LU =V { () ISP
Pas du tout satisfait(e)
[N LETT= V) A o - L

Q6. Je vais maintenant vous demander laquelle des affirmations suivantes reflétent le mieux votre opinion globale a I'égard du systeme de santé au Québec?

EST-CE ...
LIRE

...De fagon générale le systéeme fonctionne relativement bien : quelques améliorations mineures sont nécessaires. 1
...Il'y a quelques bons aspects a notre systeme de santé mais des changements fondamentaux sont nécessaires .. 2
...Notre systéme de santé va tellement mal qu'il devrait étre complétement rebati 3

Aucun de ces éNoNCES (NE PAS LIRE) ....ciivuiiiiiiie et 7

[N LR UL o - L PR 8

= 11 TSR 9

Q7a. Consultez-vous, sur une base réguliere, un médecin que vous considérez comme votre médecin de famille?

SI OUI, est-ce un généraliste ou un spécialiste?

[0 LI o =T 0 T=T o1 = PP

UN SPECIALISTE ... eeeeeeeeeiie e

Les deux (Ne pas lire)

Ne consulte pas de médecin sur une base réguliere...........ccooeeveviiiieiiiiieeiiceeeennnn. 4 => Q7D
Consulte un médecin mais ne le considere pas comme un

mMédecin de famille............cooiiini i 5 => Q7D
LR T - LU PPPPPT 8 => Q7D
= 11 PR 9 => Q7D
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Q7b. Depuis combien de temps (années) consultez-vous ce médecin?

Notez le nombre d'années
NE SE SOUVIENT PAS...eeeruuueeeiieiitiae e e e e eeeeait e e e e e e eeta e e e e eeeeatta e e e eaeeeennn e eeeeeenenns 98
[ =] {0 99

Q7c. Ou le consultez-vous le plus souvent?

LIRE AU BESOIN SEULEMENT

A la CliNQUE MEICAIE ...ene e
...A la clinique externe d'un hdopital

CATHOPITAD e

AU CLSC e

dlvient alamaison .o

AULIE Lo

= 1 SR
|=> +15i Q7A=#1-#3

SEULEMENT POUR CEUX QUI N'ONT PAS DE MEDECIN DE FAMILLE

Q7D. Si vous aviez le choix, aimeriez-vous vous enregistrer aupres d'un médecin qui serait toujours responsable de votre dossier?

J'ai déja un médecin responsable de Mon dOSSIEr .........ccuuvvieiiiiieriiiieeeiiie e, 1
OUl,j'aimerais avoir un médecin qui soit toujours responsable de mon dossier ...... 2
1NN 0] o U PTUPPRPPRNY 3
Cela n'a aucune iMpPOrtance POUF MOT .......uueeeereeiiiiae e e eeeeeeei e e e eeeennie e e e e eeenenas 4
[N L=TST= V) A o - L 8
RETUS <. a e e e aeeaaanan 9
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[=> Qo si NON Q7A=#1-#3

BLOC Q8 Seulement pour ceux qui considerent avoir un médecin de famille

Q8a. Maintenant, vous allez me dire si vous étes TOTALEMEMT D'ACCORD, PLUTOT D'ACCORD, PLUTOT EN DESACCORD ou TOTALEMENT EN DESACCORD
avec les énoncés suivants concernant les services que vous recevez de votre médecin de famille?..

... I m'est facile de voir mon médecin lorsque j'en ai besoin

0] = 1= g =T oY o =Tt olo ] (o P
(4 [0 (0] o 1= 1o o o] o TN
Plutdt en désaccord .........ccoeevvviiviiieieiiieeieeeieeeas

Totalement en désaccord
[N EIT= V1 A o - L PSP
L] 0 N

Q8b. Maintenant, vous allez me dire si vous étes TOTALEMEMT D'ACCORD, PLUTOT D'ACCORD, PLUTOT EN DESACCORD ou TOTALEMENT EN DESACCORD
avec les énoncés suivants concernant les services que vous recevez de votre médecin de famille?..

... J'ai une grande confiance en mon médecin de famille
Totalement d'accord
Plutét d'accord .............
Plut6t en désaccord
Totalement en désaccord
NE SAIL PAS ..vvue et

2= 10 PP

Q8c. Maintenant, vous allez me dire si vous étes TOTALEMEMT D'ACCORD, PLUTOT D'ACCORD, PLUTOT EN DESACCORD ou TOTALEMENT EN DESACCORD
avec les énoncés suivants concernant les services que vous recevez de votre médecin de famille?..

...Le temps perdu me décourage souvent a aller voir mon médecin
Totalement d'accord
Plutét d'accord .............
Plutdt en désaccord
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Q8d. Maintenant, vous allez me dire si vous étes TOTALEMEMT D'ACCORD, PLUTOT D'ACCORD, PLUTOT EN DESACCORD ou TOTALEMENT EN DESACCORD
avec les énoncés suivants concernant les services que vous recevez de votre médecin de famille?..

...Actuellement, il est préférable de consulter un médecin a I'urgence que de consulter mon médecin de famille
Totalement d'ACCOIA ... .o et e et e e e e e e e e e eeeeas

[ [0 (0 A0 I Voot o] o [

Plutdt en désaccord ...........covevrvuiiineeieiiiiiineeeeeeeenen

Totalement en désaccord
[N EIT= V1 A o - LT
RETUS L.

Q8e. Maintenant, vous allez me dire si vous étes TOTALEMEMT D'ACCORD, PLUTOT D'ACCORD, PLUTOT EN DESACCORD ou TOTALEMENT EN DESACCORD
avec les énoncés suivants concernant les services que vous recevez de votre médecin de famille?..

...1l est préférable d'aller voir un spécialiste plutdt que mon médecin de famille
Totalement d'accord
Plutét d'accord .............
Plutét en désaccord
Totalement en désaccord
NE SAIL PAS ..vvu e eeeeeeiie e

RETUS ...

Q8f. Maintenant, vous allez me dire si vous étes TOTALEMEMT D'ACCORD, PLUTOT D'ACCORD, PLUTOT EN DESACCORD ou TOTALEMENT EN DESACCORD
avec les énoncés suivants concernant les services que vous recevez de votre médecin de famille?..

...Mon médecin de famille nous enseigne comment prévenir les maladies et les accidents
Totalement d'accord
Plutét d'accord .............
Plutdt en désaccord
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Q9. Comparativement a d'autres personnes de votre age, diriez-vous que votre état de santé est...
LIRE

...excellent

..trésbon................

...mauvais.................
Ne sait pas
L] 0 N

Q10. Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?

Francais
AnglaiS.......coeeveeennnnnn.
Italien........ccoceeeeeennnn.

Portugais
VIBINAMIEIN ...ttt e e e e e ab e
Francais ET Anglais
Créole....ccceevvvneeeeennnnnns

Polonais
Arménien
Bulgare
Roumain
U L1 (=P PRS

N LI T= T A o - LR 98
[ L] {0 U 99
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Q11. Appartenez-vous a une communauté culturelle ou groupe ethnique particulier? Si oui, lequel ou lesquels?

L] 0= Vo | Lo [ R
[T =T oo U= PP
Haitienne
[ (0] =T To F= L]
L1 7= 1 [T=Y o1 L= N
Latino-américaine
Polonaise ..................

NOIre (SANS PrECISION) ...iivuiiiiii e e et e et e e et e e e e e e e e e e e e et eeeat e e e eae e eeanans
Philippine
F N4 0 T A TT=T oL T
FN T (0101 0] (0] o =N
Africaine

L2 (=] {1 L PRSP

=> +1 si NON Q12=#2

Q13. Depuis combien d'années vivez-vous au Canada?

INSCRIRE LE NOMBRE D'ANNEE
Ne sait Pas / NE S& SOUVIENT PAS .. .eeeeeeeeuiuiieeeieeiiiiaae e e e e eeeeiie e e eeeeeeeaneeeeeeeeeees 98
= 11 ST 99
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Q14. Quel niveau de scolarité avez-vous complété?

T 1=V = P
Secondaire ................

Cégep et technique
université.............oooe...

RETUS ettt e e e ea e r e ra e raarranas

Q15. Quel est votre année de naissance? NOTE: INSCRIRE LES 2 DERNIERS CHIFFRES SEULEMENT (ex: Si 1981, inscrire 81)

INSCRIRE LES 2 DERNIERS CHIFFRES SEULEMENT: 19 _
Ne sait pas
Refus.....ccoovviiniiiiiiinn,

Q16. Jaurais quelques questions portant sur tout état ou probléme de santé de longue durée qui pourrait limiter la quantité ou le genre d'activités que vous
pouvez faire. On entend par longue durée un état qui dure ou qui pourrait durer 6 mois ou plus. Etes-vous personnellement dans cette situation?
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Q16A. Pourriez-vous me préciser la cause de ce probleme de santé qui limite la quantité ou le genre d'activités que vous pouvez faire?

NOTE: Avant d'utiliser le code "autre", lire les choix au répondant. Si vous ne pouvez pas recoder la réponse dans les choix existant, veuillez faire ce qui suit:
CODER "AUTRE" et NOTER sur papier, la réponse + no. du questionnaire

LIRE AU BESOIN/REMETTRE AU SUPERVISEUR LE PAPIER

ACCIAENT A 12 MAISON ...eveiiieii et e e e e et e et e e st e eaaeeraneesnnees
Accident causé par un véhicule motorisé
JaX oo Lo L= gL A 1O I - A7 1 P
Autre genre d'accident ..........ococviiiiiiiiieiiiieee e

Présent des la naissance ou héréditaire...................

Conditions de travail ..........cccoeeveiiiiiiieieieeeeeean

[V E= 1= T LT 10 I 0 - N
Le VIBIIISSEMENT .. eeteie ettt e et e e e et e e st e et e e e e ea e e s e eraeeeannns
Probléme ou état de santé mentale ou émotionnelle...
Consommation d'alcool OU de drogUES .......ceuuiiiiiiiieii e
F U |1 =T PPN
Ne sait pas
L (= {1 1R

Q17. Quel est le revenu annuel total de votre ménage? (avant impét et en incluant les revenus de tous les membres de votre foyer)

MOINS dE 10 000F ......oeeeieeeieeee e
De 10 000$ & 19 999%
De 20 000$ & 29 999%
De 30 000% & 39 999%
De 40 000$ & 49 999%
De 50 000% & 59 999%
De 60 000% & 69 999%
De 70 000% & 89 999%
90 000% et plus
Ne sait pas................

RETUS L. e e e e anaeas
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Q18. Comment percevez-vous votre situation économique par rapport aux gens de votre age? Diriez-vous que vous Vous...

LIRE
...considérez a l'aise fiNANCIBIrEMENT.........ccoeiviiiii i, 1
...considérez vos revenus suffisants pour répondre a vos besoins fondamentaux ou a ceux de votre famille......... 2
...CONSIdérez COMMEe UNE PErSONNE PAUVIE .....uuu. i eeeeeerriieeeeeeeentiiaaaeeeeeeennnineeeeeees 3
...considérez comme une Personne treS PAUVIE ........ceveuuneeierueeereeeeeeeieeeeaieeaennnns 4
[N LR UL o - L PP 8
L= 11 PR 9

Q19a. En vous incluant, combien de personnes de 18 ans ET PLUS habitent dans votre foyer ?

INSCRIRE LE NOMBRE
N LR 1L o - L PPN 98
= 11 SR 99

Q19b. En vous incluant, combien de personnes de MOINS DE 18 ans habitent dans votre foyer ?

INSCRIRE LE NOMBRE
N LR 1L o - L PPN 98
= 11 ST 99

Y 1
3N o PN 2
[N LETEST= V) A o - L 8
(= {10 9
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Q21a. Quel énoncé décrit le mieux votre occupation? Est-ce...?

LIRE et FAIRE PRECISER AU BESOIN

travail @ temPS PIEIN ...eee e 01
L.travail @ temMPS PArtiel .......oooiiiiiieee e 02
B (0o [F= T () TP PP PPPPPPTRRRPPPPPPIN 03
...retraité(e)

BT £ T 14T 1o T PN

L] U

[=> +15i NON Q21A=#1-#2

Q21b. Travaillez-vous dans le domaine de la santé et des services sociaux? (ex: professionnels rémunérés par la RAMQ, etc.)
Oui

SEXE
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