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LAIUS DE RECRUTEMENT
PROJET : #2542-001 (SERVICES SOCIAUX)

NOM / PRENOM :

TELEPHONE : (MAISON) : (BUREAU)

GROUPE # : DATE : HEURE :

GROUPE #1 GROUPE #2 GROUPE #3 GROUPE #4
MERCREDI, MERCREDI, JEUDI, 28 JANVIER | JEUDI, 28 JANVIER
27 JANVIER 1999 |27 JANVIER 1999 (1999 A 18H00 1999 A 20H00

A 18H00 A 20H00 (LESBIENNE) (LESBIENNE)
(GAY) (GAY)

Bonjour, (Bonsoir), Mon nom est... de Léger & Léger, stratégie & recherche marketing. Nous
sommes présentement 4 la recherche de personnes désirant collaborer 4 un groupe de discussion
qui se tiendra (voir horaire ci-haut).

L’objectif de cette rencontre est de connaitre le comportement des québécois(es) face aux services
sociaux offerts a la population. (voir améliorer, adapter les services sociaux). La durée de la
rencontre est de deux (2) heures et chacun des participants recevra la somme de 80$ en guise de
remerciement pour sa participation.

Nous vous assurons qu’il n’y arien 4 vendre. Les informations que vous accepterez de nous
fournir ne serviront que les objectifs de notre recherche. Si vous étes intéressé(e) a participer a ce
groupe de discussion, je devrai vérifier votre admissibilité en vous posant quelques questions.
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QUESTIONS FILTRES

Qla.

Qlb.

Q2.

Q3.

Est-ce que vous ou un membre de votre foyer travaillez dans 1’un ou I’autre des domaines
suivants 7

(Qla.) (Qlb.)
OUI NON OUI NON
Marketing = e 1 2 1 2
Publicit¢ 1 2 1 2
Relations publiques .....cccocevveevrerirneeee 1 2 1 2
Maisons de sondages .........ccccovrevvrnrirannns 1 2 1 2
Média (TV, radio, journaux) ..................... 1 2 1 2
Les communications .............cervvevereennne. 1 2 1 2
Membre de L'UDA  ......cocoicviiieverrennen, 1 2 1 2
Domaine judiciaire ......................... 1 2 1 2
(policier, avocat, autre)
Domaine de lasanté ......................... 1 2 1 2
(cabinet de médecin, centre hospitalier,
CLSC, centre d’hébergement et de soins
de longue durée, centre de réadaptation,
centre de protection de I’enfance et de
la jeunesse, centre communautaire,
médecin, infirmier, pharmacien,
dentiste, autre... )  .......ceeeeeeinn... 1 2 1 2

SI LA PERSONNE REPOND « OUI » A L’UNE OU L’AUTRE DE CES
CATEGORIES © TERMINEZ

Et vous personnellement ou quelqu’un dans votre foyer, avez-vous déja travaillé dans ’un
ou I’autre des domaines suivants ?

Inscrire le sexe du/de la répondant(e)

Féminin = ..o 1 & POSSIBILITE AUX GR. #3 OU #4
Masculin =~ ..o 2 = POSSIBILITE AUX GR. #1 OU #2

Dans quelle catégorie d’4age vous situez-vous ?

Moinsde 18ans  ............. 1 = REMERCIER ET TERMINER
18a24ans ....coovvvninennnn.. 2N

25a34an8  .oieiiieeieiean, 3

35ad44ans  ..oieiieiiiiinannnn. 4 = BONPARTAGE

45a54ans ... 5

55a6dans ...l 6 A

65ansetplus ..........coielll. 3 = REMERCIER ET TERMINER
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Q4a. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous utilisé I’un ou I’ autre des services suivants
situés sur 1’ile de Montréal ?

Un cabinet de médecin ceee I

Un centre hospitalier ............. 2

UnCLSC ... 3

Un centre d’hébergement et de

Soins de longue durée............. 4 = DOIT MENTIONNER AU MOINS 1 DOMAINE
Un centre de réadaptation ... 5

Centre de protection de

I’enfance et de la jeunesse......... 64

Un organisme communautaire 7 = TERMINEZ SI SEULE MENTION

Q4b. Pour chacun des services mentionnés a la Q4a. demandez le nom et I’endroit du service
utilisé sur I’ile de Montréal.

Un cabinet de médecin :
Un centre hospitalier :
Un CLSC:

Un centre d’hébergement et de
Soins de longue durée :

Un centre de réadaptation :
Centre de protection de
I’enfance et de la jeunesse :
Un organisme communautaire :

Comme nous devons nous adresser 2 des gens de tous les horizons de la sociéteé,
j’aimerais vous poser quelques questions d’ordre personnel

Q5.  Vous considérez-vous comme étant une personne hétérosexuelle ou homosexuelle ?

Hétérosexuelle ... 1 © TERMINEZ
Homosexuelle (Gay / lesbienne) ...l 2 @ POURSUIVEZ
Bisexuelle ... 3 ® POURSUIVEZ

Q6. Diriez-vous que vous vivez votre homosexualité de fagon plutét extravertie ou plutot
intravertie ?
Plutdt extravertie  .............. QN
Plutét introvertie  .............. 2 = BON PARTAGE

QUOTA = HOMME GR. #1 OU #2 / FEMME GR. #3 OU #4
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Q7.

Q8.

Q9a.

Q%b.

Q10a.

LEGERgLEGER

Etes-vous membre d’une association, d’un organisme en rapport avec I’homosexualité ?

Oui . 1 ® MINIMUM 1 PAR GROUPE, MAXIMUM 2

Dans quelle municipalité de la grande région métropolitaine demeurez-vous ?

(INSCRIRE)

Quelle est la premiére langue que vous avez apprise et que vous parlez encore ?

Frangais  ............... i

Anglais ...l 2 = MINIMUM 1 PAR GROUPE
Italien ............... 3

Grec .. 4

Espagnol  ............... 5

Portugais  ............... 6

Chinois  ............... 7

Vietnamien ............... 8

Arabe ...l 9

Autre ...l (spécifier)

Minimum 1 par groupe dont la premiére langue n’est ni le francais ni ’anglais.
Mis & part votre appartenance 4 la collectivité québécoise ou canadienne, & quelle

communauté culturelle ou groupe ethnique vous identifiez-vous (par exemple :
Autochtone, Polonais, Grec, Italien, Libanais, etc.) ?

(PRECISEZ) = MINIMUM 1 PAR GROUPE

Travaillez-vous ?

Je travaille 4 mon compte  ...... | BN
Je travaille pour quelqu’un d’autre

a plein temps (+35 heures/sem.) 2

Je travaille pour quelqu’un d’autre

& temps partiel (-35 heures/sem.) 3 ? BON PARTAGE

Je suis sans emploi  ................... 4
Je suis au foyer ... 5
Je suis étudiant ... 6
Je suis retraité =~ ... 7 )
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Q10b. Quelle est votre principale occupation ?

Qll.

QI12.

Ql3a.

/
TYPE D’EMPLOI TYPE D’ENTREPRISE

Dans quelle catégorie se situe votre revenu familial annuel avant impdt ?

Moins de 10,0008  ............... 1
100008 2 19,9998 ..o 2
20000%229,999% ..o 3
40,0008 2499998 ............... 4
50,0008 4 59,9998 ............... 5
60,0008 269,999 8 ...ccoeveneneee 6
70,000 $etplus  ............... 7

Quel est le dernier degré de scolarité que vous avez atteint ?

Secondaire en partie ................. 1 © TERMINEZ
Secondaire complété ................. 2
Cegep en partie  ................. 3
Cegep complété  ................. 4
Université en partie ................. 5
Université complétée .................. 6
Post-universitaire  ................. 7

Les prochaines questions font appel 4 votre imagination. Prenez plaisir 4 y répondre et
sentez-vous a ’aise de répondre comme vous I’entendez car il n’y a pas de bonnes ou de
mauvaises réponses ?

Si vous étiez un livre dans une bibliothéque, quel genre de livre voudriez-vous étre et
pourquoi ?

Q13b. Si vous deviez jouer dans une piéce de théitre, quel personnage aimeriez-vous interpréter

LEG

et pourquoi ?
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Q13c.

Ql4.

Ql5a.

Q15b.

Ql5e¢.

LEGE&EGER

Si vous pouviez vivre a n’importe quelle époque passée ou future, quelle époque
choisiriez-vous et pourquoi ?

Répond spontanément / Trés sur(e) de lui-méme
Enthousiaste / Maintien une bonne conversation

NOTE : VOTRE REPONDANT(E) DOIT VOUS DONNER DES REPONSES
DETAILLEES ET CE SANS HESITATION. SI VOTRE REPONDANT SEMBLE
AVOIR DES PROBLEMES A BIEN S’EXPRIMER EN FRANCAIS, NE MONTRE
PAS D’INTERET A PARLER OU S’IL N’A PAS LE SENS DE L’HUMOUR

= TERMINEZ

Parfois nous demandons au gens de remplir des questionnaires ou d’évaluer des

campagnes publicitaires soit a la télévision ou sur des affiches, y -a-t-il une raison
particuliére qui vous empécherait de participer a cette rencontre ?

Oui e, 1 TERMINEZ

Avez-vous participé a un groupe de discussion ou & une entrevue en face-a-face pour
lequel vous avez re¢u un montant d’argent, ici ou ailleurs ?

NOD  cooeereveeemeeeeereeeeens 2 = PASSEZ A L’INVITATION
A quand remonte la derniére fois que vous avez participé a une de ces discussion ?

(PRECISEZ) :

TERMINEZ SI AU COURS DES 12 DERNIERS MOIS

A combien de groupes de discussion ou d’entrevue en face-a-face avez-vous participé au
cours des cing (5) derniéres années ?

(PRECISEZ) :

TERMINEZ SI PLUS DE QUATRE (4)
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Q15d. Quels étaient les sujets discutés ?

(PRECISEZ) :

SI LE SUJET ETAIT LA SANTE ©TERMINEZ
INVITATION

Nous vous demandons de vous présenter une quinzaine de minutes avant I’heure prévue.
Votre retard peut vous exclure du groupe de discussion et le cachet en argent ne vous sera
pas remis.

Si pour quelque raison, il vous est impossible de vous présenter, nous apprécierons étre
informés le plutdt possible. Notre numéro de téléphone est-le : 982-2464

HEURE

Groupe #1 = mercredi, le 27 janvier 1999 4 18h00 (gaie)
Groupe #2 © mercredi, le 27 janvier 1999 & 20h00 (gaie)
Groupe #3 = jeundi, le 28 janvier 1999 4 18h00 (lesbienne)
Groupe #4 = jeudi, le 28 janvier 1999 i 20h00 (lesbienne)

ENDROIT :

LE GROUPE LEGER ET LEGER
507, Place d’ Armes

6™ étage

Montréal, Qc

METRO : Place d’Armes

S.V.P. dites a tous les répondants que nous communiquerons avec eux la veille de la session afin
de confirmer leur présence. Si pour une queiconque raison ils n’ont pas regu d’appel, ils
devront nous contacter au : 982-2464. Si leur nom n’apparait pas sur la liste d’attente, ils
ne seront pas admis au groupe.

Note : Dites également a votre répondant(e) qu’il est possible qu’on lui / elle demande une
piéce d’identification avant la rencontre.

@}Eesn ’
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EVALUATION DU PARTICIPANT PAR LE RECRUTEUR

oul NON

R1  Lapersonne était-elle facile 4 comprendre............ 1 2 = TERMINEZ
R2  La personne ralentirait-elle le groupe a cause

de problémes de compréhension........................ ] ®TERMINEZ 2
R3  Lapersonne semblait-elle a I’aise avec les

questions de créativité / a-t-elle trouvé-les

questions intéressantes et/ou amusantes

ATEPONAIE. ....iiiiiiitiiini i e 1 2 = TERMINEZ
R4  La personne a-t-elle fournie une bonne variété

de réponses dans un temps raisonnable................. 1 2 = TERMINEZ
R5  Est-ce quelqu’un dont vous seriez fier d’avoir

recruté pour ce groupe de discussion.................... 1 2 = TERMINEZ

LEGERgLEGER
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LAIUS DE RECRUTEMENT
PROJET : #2542-001 (SERVICES SOCIAUX)

NOM / PRENOM :
TELEPHONE : (MAISON) : (BUREAU)
GROUPE # : DATE : HEURE :
GROUPE #5 GROUPE #6
MARDI, 2 FEVRIER 1999 A 18H00 MARD], 2 FEVRIER 1999 A 20H00
(FEMMES) (FEMMES)

Bonjour, (Bonsoir), Mon nom est... de Léger & Léger, stratégie & recherche marketing. Nous
sommes présentement a la recherche de personnes désirant collaborer & un groupe de discussion
qui se tiendra (voir horaire ci-haut).

L’objectif de cette rencontre est de connaitre le comportement des québécois(es) face aux services
sociaux offerts a la population. (voir améliorer, adapter les services sociaux). La durée de la
rencontre est de deux (2) heures et chacun des participants recevront la somme de 808 en guise
de remerciement pour sa participation.

Nous vous assurons qu’il n’y a rien 4 vendre. Les informations que vous accepterez de nous
fournir ne serviront que les objectifs de notre recherche. Si vous étes intéressé(e) a participer 4 ce
groupe de discussion, je devrai vérifier votre admissibilité en vous posant quelques questions.
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QUESTIONS FILTRES
Qla. Est-ce que vous ou un membre de votre foyer travaillez dans I’un ou ’autre des domaines

suivants ?

(Qla.) (Qlb.)

OUI NON OUI NON
Marketing = = e 1 2 1 2
Publicité =~ 1 2 1 2
Relations publiques  .....coccevveenvcniccncenne 1 2 1 2
Maisons de sondages .......ccoeeeeeereeerereennnn 1 2 1 2
Média (TV, radio, journaux) ...........c..c..... 1 2 1 2
Les communications .........cccccceeveeicenneenns 1 2 1 2
Membre de L'UDA ..., 1 2 1 2
Domaine judiciaire ............c.oceeeenain 1 2 1 2
(policier, avocat, autre)
Domaine delasanté ..............ccooeeeen. 1 2 1 2

(cabinet de médecin, centre hospitalier,

CLSC, centre d’hébergement et de soins

de longue durée, centre de réadaptation,

centre de protection de 1’enfance et de

la jeunesse, centre communautaire,

médecin, infirmier, pharmacien,

dentiste, autre... )  ...ciiiiiiiiiiiniiniann. 1 2 1 2

SI LA PERSONNE REPOND « OUI » A L’UNE OU L’AUTRE DE CES
CATEGORIES = TERMINEZ

e

Q1b. Et vous personnellement ou quelqu’un dans votre foyer, avez-vous déja travaillé dans I'un
ou I’autre des domaines suivants ?

Q2.  Inscrire le sexe du/de la répondant(e)

Féminin ..., 1 = POSSIBILITE AUX GR. #5 OU #6
Masculin =~ . 2 = TERMINEZ
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Q3.

Q4.

Qs.

Q6.

Q7.

Dans quelle catégorie d’4ge vous situez-vous ?

Moinsde 18 ans  ............. 1 = REMERCIER ET TERMINER
18a24ans ....ccccoevvinnnnn.. 2 &

25a34ans  ..ioiiiiiiiiene. 3

35ad4d4ans  ...oiiiiiniininnnn.. 4 = BON PARTAGE

45a54ans  ...oiiiiiiiiiennnn. 5

55a6dans  ....oceeeiiiiiinnnnn.. 6 &

65ansetplus ...l 3 = REMERCIER ET TERMINER

Avez-vous déja été victime de violence ?

Oui ............ 1 = POURSUIVEZ
Non ............. 2 = TERMINEZ

S’agit-il de violence conjugale ?

Oui ............. 1 = POURSUIVEZ

Non ............. 2 = PASSEZ A LA QUESTION #7
La violence dont vous avez été victime, est plutdt d’ordre .... ?
Physique  ............. 1

Psychologique ... 2= BONPARTAGE

ou Sexuelle ............. 34

S’agit-il de violence sexuelle ?

Oul ............. 1 = POURSUIVEZ
Non ......o...... 2 = TERMINEZ

LEGE&EGEB
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Q8a.

Q8b.

Q8c.

Lorsque vous avez subit cette violence, avez-vous consultez I’un ou I’autre des services
sutvants situés sur I'Ile de Montréal ?

Un cabinet de médecin veee I

Un centre hospitalier .............

UnCLSC ... 3

Un centre d’hébergement et de

Soins de longue durée............. 4 © DOIT MENTIONNER AU MOINS 1 DOMAINE
Un centre de réadaptation .... 5

Centre de protection de

I’enfance et de ia jeunesse......... 6

Un organisme communautaire 74

Toujours en rapport avec cette violence dont vous avez été victime, dites-moi & quand
remonte cette consultation ?

(PRECISEZ) SI PLUS DE 2 ANS REMERCIEZ ET TERMINEZ

Pour chacun des services mentionnés a la Q8a. demandez le nom et 1’endroit du service

utilisé sur !’ile de Montréal.

Q9.

Q10.

Un cabinet de médecin :
Un centre hospitalier :
Un CLSC :

Un centre d’hébergement et de
Soins de longue durée :

Un centre de réadaptation :
Centre de protection de
I’enfance et de 1a jeunesse :
Un organisme communautaire :

Comme nous devons nous adresser a des gens de tous les horizons de la société,
j’aimerais vous poser quelques questions d’ordre personnel

Etes-vous membre d’une association, d'un organisme en rapport avec la violence ?

Oui .. 1 = MINIMUM 1 PAR GROUPE, MAXIMUM

Dans quelle municipalité de la grande région métropolitaine demeurez-vous ?

(INSCRIRE)

&
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Q11.

Q12.

Ql3a.

Q13b.

Quelie est la premiére langue que vous avez apprise et que vous parlez encore ?

Frangais  ............... 1

Anglais ... 2 = MINIMUM 1 PAR GROUPE
Italien ............... 3

Grec . 4

Espagnol  ............... 5

Portugais  ............... 6

Chinois  ............... 7

Vietnamien ............... 8

Arabe ...l 9

Autre ... (spécifier)

Minimum 1 par groupe dont la premiére langue n’est ni le francais ni Panglais.

Mis & part votre appartenance 4 la collectivité québécoise ou canadienne, a quelle
communauté culturelle ou groupe ethnique vous identifiez-vous (par exemple :
Autochtone, Polonais, Grec, Italien, Libanais, etc.)?

(PRECISEZ) = MINIMUM 1 PAR GROUPE

Travaillez-vous ?

Plein temps

(+35 heures/sem.)  ................... 1
Temps partiel

(-35 heures/sem.)  ....cccovcveeenene 2
Sans emploi = ... 3
Aufoyer = . 4
Etudiant o 5
Retrait¢ @ ... 6

Quelle est votre principale occupation ?

/

TYPE D’EMPLOI TYPE D’ENTREPRISE

&
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Q14.

Ql5.

Ql6a.

Q16b.

Qlée.

Dans quelle catégorie se situe votre revenu familial annuel avant imp6t ?

Moins de 10,0008 ............... 1
100008 419,999 ................... 2
20000%229,999% .................. 3
40,0008 2499998 ............... 4
50,0008$459,9998 ............... 5
60,0008369,9998 ..o 6
70,000 $etplus ...l 7

Quel est le dernier degré de scolarité que vous avez atteint ?

Secondaire en partie ................. 1 ® TERMINEZ
Secondaire complété ................. 2
Cegepenpartie  ................. 3
Cegep complété  ................. 4
Université en partie  ................. 5
Université complétée .................. 6
Post-universitaire  ................. 7

Les prochaines questions font appel & votre imagination. Prenez plaisir & y répondre et
sentez-vous a I’aise de répondre comme vous I’entendez car il n’y a pas de bonnes ou de
mauvaises réponses ?

Si vous étiez un livre dans une bibliothéque, quel genre de livre voudriez-vous étre et
pourquoi ?

Si vous deviez jouer dans une piéce de théatre, quel personnage aimeriez-vous interpréter
et pourquoi ?

Si vous pouviez vivre a n’importe quelle époque passée ou future, quelle époque
choisiriez-vous et pourquoi ?

Répond spontanément / Trés sur(e) de lui-méme
Enthousiaste / Maintien une bonne conversation

@ 81
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Q17.

Q18a.

Q18b.

Q18c.

Q18d.

NOTE : VOTRE REPONDANT(E) DOIT VOUS DONNER DES REPONSES
DETAILLEES ET CE SANS HESITATION. SI VOTRE REPONDANT SEMBLE
AVOIR DES PROBLEMES A BIEN S’EXPRIMER EN FRANCAIS, NE MONTRE
PAS D’INTERET A PARLER OU $’IL N’A PAS LE SENS DE L’HUMOUR

= TERMINEZ

Parfois nous demandons au gens de remplir des questionnaires ou d’évaluer des
campagnes publicitaires soit a la télévision ou sur des affiches, y -a-t-il une raison
particuliére qui vous empécherait de participer a cette rencontre ?

OUi e 1 = TERMINEZ

Avez-vous participé a un groupe de discussion ou a une entrevue en face-a-face pour
lequel vous avez regu un montant d’argent, ici ou ailleurs ?

NOD  eceereeeecnenrsreens 2 = PASSEZ A L’INVITATION

A quand remonte la derniére fois que vous avez participé & une de ces discussion ?

(PRECISEZ) :

TERMINEZ SI AU COURS DES 12 DERNIERS MOIS

A combien de groupes de discussion ou d’entrevue en face-a-face avez-vous participg au
P

cours des cing (5) derniéres années ?

(PRECISEZ) :

TERMINEZ SI PLUS DE QUATRE (4)
Quels étaient les sujets discutés ?

(PRECISEZ) :

SI LE SUJET ETAIT LA SANTE © TERMINEZ

LEGE&E&ER
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INVITATION

Nous vous demandons de vous présenter une quinzaine de minutes avant I’heure prévue.
Votre retard peut vous exclure du groupe de discussion et le cachet en argent ne vous sera
pas remis.

Si pour quelque raison, il vous est impossible de vous présenter, nous apprécierons étre
informés le plutdt possible. Notre numéro de téléphone est-le : 982-2464

HEURE
Groupe #5 = mardi, le 2 février 1999 a4 18h00 (femme victime de violence)
Groupe #6 = mardi, le 2 février 1999 a 20h00 (femme victime de violence)

ENDROIT :

LE GROUPE LEGER ET LEGER
507, Place d’ Armes

6iéme étage

Montréal, Qc

METRO : Place d’Armes

S.V.P. dites a tous les répondants que nous communiquerons avec eux la veille de la session afin
de confirmer leur présence. Si pour une quelconque raison ils n’ont pas recu d’appel, ils
devront nous contacter au : 982-2464. Si leur nom n’apparait pas sur la liste d’attente, ils
ne seront pas admis au groupe.

Note : Dites également a votre répondant(e) qu’il est possible qu’on lui / elle demande une
piece d’identification avant la rencontre.
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EVALUATION DU PARTICIPANT PAR LE RECRUTEUR

oul NON

Rl  La personne était-elle facile 4 comprendre............ 1 2 = TERMINEZ
R2  La personne ralentirait-¢lle le groupe a cause

de problémes de compréhension........................ 1 =TERMINEZ 2
R3  La personne semblait-elle & 1’aise avec les

questions de créativité / a-t-elle trouvé-les

questions intéressantes et/ou amusantes

arépondre..........ooiiiiiiiii i 1 2 = TERMINEZ
R4 La personne a-t-elle fournie une bonne variété

de réponses dans un temps raisonnable................. 1 2 = TERMINEZ
R5  Est-ce quelqu’un dont vous seriez fier d’avoir

recruté pour ce groupe de discussion.................... 1 2 = TERMINEZ

LEGE&EGER
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REGIE REGIONALE DE LA SANTE
ET DES SERVICES SOCIAUX

Guide d’animation-1-
Janvier 1999

Etude sur les attentes des usagers en provenance
des communautés gaie et lesbienne

GUIDE D’ANIMATION
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1. INTRODUCTION -DUREE MINUTES

Présentation

e Présentation de I’animateur
o Présentation de Léger & Léger Recherche et stratégie marketing
¢ Présentation des différents types d’études

2. Régies de discussion

¢ Dynamique de la discussion

¢ Importance de donner ses opinions personnelles
¢ Importance de réagir aux opinions des autres

¢ Pas de mauvaise réponse

¢ Enregistrement audio pour analyse subséquente

¢ Il'y a un miroir sans tain derriére moi. Derri¢re ce miroir, j’ai des collégues qui sont impliqués

dans le processus de recherche et ils vont observer la discussion. Il est possible durant la
séance qu’ils me transmettent des notes .

Confidentialité

¢ Les informations recueillies durant le groupe ne serviront qu’aux fins de I’étude. Elles seront
traitées de fagon confidentielle et anonyme.

3. L'OBJECTIF DE LA RENCONTRE

¢ Identifier des pistes d’amélioration de la qualité des services sociaux et de santé offerts a la
population gaie et lesbienne.

|4. PRESENTATION DES PARTICIPANTS —

» Faire une présentation croisée pour favoriser la dynamique de groupe.

LEGE&éGER
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Section 1- Image et notoriété des services Durée — 5 i 8 minutes
OBJECTIFS ¢ PERIODE D’ECHAUFFEMENT
PRINCIPALES 3ssoi:ation de Irols
TECHNIQUES uestnnonnemen

1. 8ije vous dis services de santé, quel est le mot qui vous vient a [’esprit?
2. Sije vous dis services sociaux, quel est le mot qui vous vient & I’esprit?
3. Quels sont les services sociaux et de santé que vous connaissez ?

LEGEI&EGER
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Section 2- Identification des attentes

Durée : 30minutes

OBJECTIFS ¢ [Identifier les attentes a I’égard de la qualité des services offerts

PRINCIPALES Génération d’idées
TECHNIQUES |Questionnement

1. En ce qui vous conceme personnellement, un service social de qualité, c’est ...

2. Maintenant, en ce qui vous concerne personnellement, un service de santé de qualité, c’est...

3. Si vous pensez aux différentes expériences que vous avez personnellement vécues avec un
service de santé ou un service social, y a t-il un élément particuliérement positif qui vous a
marqué?

De quoi s’agit-il, avec quel service?

4. Est-ce qu’un souvenir particuliérement négatif vous a marqué ?

5. Lorsque vous pensez aux services de santé, quelles sont les améliorations qu’il faudrait
apporter pour que la qualité des services répondent a votre réalité de vie ?

6. Si maintenant nous parlons des services sociaux, quelles sont les améliorations qu’il faudrait
apporter pour que la qualité des services offerts soit adaptée a votre réalité de vie?

7. Lorsque vous vous rendez dans un de ces services, quelles sont les personnes, parmi vos
proches, qui vous accompagent ou qui pourraient vous accompagner, ou encore, vous rendre
visite ?

8. Avez-vous des attentes particuliéres concernant la place qui revient a vos proches lorsque vous
fréquentez un établissement de service de santé ou de services sociaux ?

9. Avez-vous des exemples de comportements des intervenants que vous avez aimé ou moins
aimé 4 I’égard de vos proches ? '
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Section 3- Validation des attentes existantes

Durée : 25 minutes

OBJECTIFS ¢ Valider les attentes identifiées en 1997 selon les douze
dimensions

Questionnement systématique sur chacune des dimensions a Paide
PRINCIPALES d’un support écrit
TECHNIQUES

1. Je vais vous distribuer une fiche et vous demander de prendre quelques minutes pour répondre
a chacune des questions.

2. Je vous demanderais, maintenant, de classer ces douze dimensions par ordre d’importance et
ce en fonction de vos attentes personnelles et de votre définition personnelle des dimensions.

3. Je vous demanderais aussi de classer ces douze dimensions par ordre d’importance, selon vos
attentes personnelles, en fonction de la définition des dimensions donnée par la régie
régionale.

4. Aussi, je vous demanderai s’il vous plait d’accorder une note de 0 & 10 a chacune des
dimensions. Cette note doit refléter votre appréciation de la qualité des services sociaux et de
santé. Par exemple, prenons la dimension confort, vous accordez une note de 0 si vous
considérez que les services ne répondent pas du tout a votre besoin de confort, et une note de
10 si les services répondent tout a fait 4 vos attentes en matiére de confort.

@ 20
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Section 4- Les nouvelles attentes

Durée : 20 minutes

OBJECTIFS + Etablir un comparatif entre les attentes générées spontanément
(Section 2) et les attentes connues.
¢ Identifier de nouvelles attentes
RIN Questionnement
g‘EC}g:f(ﬁSS Génération d’idées (Metaplan)

Technique de regroupement

1. Au début de notre discussion chacun d’entre vous a fait part de ses attentes en ce qui concerne
la qualité des services sociaux et de santé. Si nous comparons cette liste avec les 12

LEGE;&EGER
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dimensions de qualité, quelles sont les dimensions qu’il faudrait ajouter ?
(faire au moins deux tours de table)
2. A quels services s’appliquent ces dimensions ?
3. Qu’est ce que la prise en compte de ces dimensions vous apportera en plus?
4. Maintenant, si nous regardons I’ensemble des dimensions, peut-on les regrouper ?
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Section 5- La hiérarchisation des attentes

Durée : 20 minutes

OBJECTIFS ¢ Classer les familles de dimensions par ordre de priorité

PRINCIPALES
TECHNIQUES ¢ Technique TGN

1. Nous allons faire un autre exercice, supposons que chacun d’entre vous dispose de 108,
pouvez-vous dépenser ces 10$ en les répartissant sur les familles de dimension. Plus une
dimension est importante pour vous et plus le montant que vous lui accordez est élevé.

2. Si nous considérons les trois premiéres dimensions (en fonction des scores obtenus) pourriez-
vous pour chacun d’eux, proposer ume action qui améliorerait de fagon significative la
qualité des services offerts actuellement. Cette qualité de service doit étre adaptée i votre
propre réalité et a vos attentes.

3. Jaimerais vous demander d’effectuer un demier exercice, rapidement. Je vais vous distribuer
une feuille sur laquelle vous trouverez 39 énoncés. Indiquer, pour chague énoncé, si vous le
considérez comme étant important ou non important et si la qualité du service lié a cet énoncé
est satisfaisante ou & améliorer.
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Section 6- Le recrutement d’un échantillon représentatif

Durée ;: 10 minutes

OBJECTIFS ¢+ Identifier des moyens de communication pour rejoindre les
clientéles cible

PRINCIPALES [Questionnement
TECHNIQUES

1. Comme vous le savez, lorsqu’on souhaite apporter des améliorations, il est important de
communiquer avec les groupes de populations directement concemnés. C’est I’objectif de
groupes de discussion. Mais lorsqu’on veut joindre un nombre important de personnes, cela
devient plus difficile. Selon vous, quels sont les meilleurs moyens de se rapprocher et d’étre
plus a ’écoute des attentes et des besoins des populations homosexuelles?

SONDER : les moyens existants

APPROFONDIR : ies moyens les plus performants, les plus fiables.
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Prénom :
Groupe :

EXERCICE ECEIT #1 - DEFIN'ITION ET IMPORTANCE DES 12 DIMENSIONS
RELATIVES A LA QUALITE DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES
SOCIAUX

Chacune des douze dimensions suivantes sert 4 mesurer la qualité des services offerts 4 la
population par les établissements de santé et de services sociaux de I’ile de Montréal.

Prenez un moment pour réfléchir aux derniéres visites que vous avez effectuées dans I’un des
établissements suivants :

e un cabinet de médecin; e un centre d’hébergement et de soins de longue durée;

¢ un centre hospitalier; ¢ un centre de réadaptation;

e un CLSC; * un centre de protection de ’enfance et de la jeunesse.

1. Donner, dans vos propres mots, une définition pour chacune des dimensions
2. Ordonner les douze dimensions selon 1’'importance que vous leur accordez, 1 étant le plus
important et 12 le moins important.
Dimensions Définition Ordre
1. Dignité
2. Intimité
3. Empathie

4. Fiabilite

5. Responsabilisation

6. Apaisement

7. Solidarisation

8. Facilité

9. Continuité

10. Accessibilité

11. Rapidité

12. Confort
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REGIE REGIONALE DE
LA SANTE ET DES
SERVICES SOCIAUX
Guide d’animation-2-
Janvier 1999

Etude sur les attentes des femmes victimes de violence 2 I’égard des services de
santé et des services sociaux

GUIDE D’ANIMATION
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1. INTRODUCTION -DUREE MINUTES

Présentation

o Présentation de I’animateur
e Présentation de Léger & Léger Recherche et stratégie marketing
¢ Présentation des différents types d’études

2. Regles de discussion

Dynamique de la discussion

Importance de donner ses opinions personnelles

Importance de réagir aux opinions des autres

Pas de mauvaise réponse

Enregistrement audio pour analyse subséquente
Il y a un miroir sans tain derriére moi. Derriére ce miroir, j’ai des collégues qui sont impliqués
dans le processus de recherche et ils vont observer la discussion. Il est possible durant la
séance qu’ils me transmettent des notes .

*

Confidentialité

o Les informations recueillies durant le groupe ne serviront qu’aux fins de I’étude. Elles seront
traitées de fagon confidentielle et anonyme.

|3. L'OBJECTIF DE LA RENCONTRE

¢ Identifier des pistes d’amélioration de la qualité des services sociaux et de santé offerts aux
femmes victimes de violence.

[4. PRESENTATION DES PARTICIPANTS —

o Faire une présentation croisée pour favoriser la dynamique de groupe.
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Section 1- Image et notoriété des services Durée — 5 a 8 minutes

OBJECTIFS ¢ PERIODE D’ECHAUFFEMENT

PRINCIPALES Association de mots
TECHNIQUES Questionnement

4. Sije vous dis services de santé, quel est le mot qui vous vient a ’esprit?

5. Sije vous dis services sociaux, quel est le mot qui vous vient & I’esprit?

6. Quels sont les services sociaux et de santé que vous avez fréquenté dans votre démarche pour
reprendre le contrdle de votre vie.
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Section 2— Identification des attentes

Durée : 30minutes

OBIJECTIFS

¢ Identifier les attentes A I’égard de la qualité des services offerts

PRINCIPALES Génération d’idées
TECHNIQUES Questionnement

10.

11,

12.

13.

14.

15.

Dans I’intervention qu’ils assurent auprés des femmes victimes de violence, quels éléments
font en sorte que vous jugez les services sociaux obtenus comme étant idéal?

SONDER :

Comprendre vos difficultés
Vous informer sur les ressources existantes

Dans I’intervention qu’ils assurent auprés des femmes victimes de violence, quels éléments
font en sorte que vous jugez les services de santé obtenus comme étant idéal.

Si vous pensez aux différentes expériences que vous avez personnellement vécues avec un
service de santé ou un service social, y a t-il un élément particuliérement positif qui vous a
marqué? De quot s’agit-il, avec quel service?

Est-ce qu’un souvenir particuliérement négatif vous a marqué ?

Quelles étaient vos attentes envers les services de santé et les services sociaux lorsqu’ont
débuté les actes de violence ?

Quelles étaient vos attentes envers les services de santé et les services sociaux lorsque vous
avez repris le contrdle de votre vie ?

16.

17.

18.

Lorsque vous vous rendez dans un de ces services, quelles sont les personnes, parmi vos
proches, qui vous accompagent ou qui pourraient vous accompagner, ou encore, vous rendre
visite ?

Avez-vous des attentes particuliéres concernant la place qui revient a vos proches lorsque vous
fréquentez un établissement de service de santé ou de services sociaux ?

Avez-vous des exemples de comportements des intervenants que vous avez aimé ou moins
aimé a I’égard de vos proches ?
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Section 3- Validation des attentes existantes

Durée : 25 minutes

OBJECTIFS 4 Valider les attentes identifiées en 1997 selon les douze
dimensions

N Questionnement systématique sur chacune des dimensions a Paide
PRINCIPALES d’un support écrit
TECHNIQUES

5. Je vais vous distribuer une fiche et vous demander de prendre quelques minutes pour répondre
a chacune des questions.

6. Je vous demanderais, maintenant, de classer ces douze dimensions par ordre d’importance et
ce en fonction de vos attentes personnelles et de votre définition personnelle des dimensions.

7. Je vous demanderais aussi de classer ces douze dimensions par ordre d’importance, selon vos
attentes personnelles, en fonction de la définition des dimensions donnée par la régie
régionale.

8. J’aimerais vous demander d’effectuer un autre exercice, rapidement. Je vais vous distribuer
une feuille sur laquelle vous trouverez 39 énoncés. Indiquer, pour chaque énoncé, si vous
considérez la qualité du service lié & cet énoncé comme étant satisfaisante ou a améliorer.
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Section 4- Les nouvelles attentes

Durée : 20 minutes

OBJECTIFS + Etablir un comparatif entre les attentes générées spontanément
(Section 2) et les attentes connues.

¢ Identifier de nouvelles attentes

P Questionnement
Tglcliglgé%gss Génération d’idées (Metaplan)
Technique de regroupement

Note : Dans cette section, l'accent sera mis sur les services sociqux

5. Au début de notre discussion chacun d’entre vous a fait part de ses attentes en ce qui concerne
la qualité des services sociaux et de santé. Si nous comparons cette liste avec les 12
dimensions de qualité, quelles sont les dimensions qu’il faudrait ajouter ?
(faire au moins deux tours de table)

SONDER :

¢ Importance accordée au profil de I’intervenant (méme intervenant, sexe, 4ge, référence a des
groupes d’entraide)
Sécurité
Peu de formalités

6. A quels services s’appliquent ces dimensions ?
7. Qu’est ce que la prise en compte de ces dimensions vous apportera en plus?

8. Maintenant, si nous regardons I’ensemble des dimensions, peut-on les regrouper ?
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Section 5- La hiérarchisation des attentes

Durée : 20 minutes

OBJECTIFS ¢ Classer les familles de dimensions par ordre de priorité

PRINCIPALES
TECHNIQUES ¢ Technique TGN

1. Nous allons faire un autre exercice, supposons que chacun d’entre vous dispose de 103,
pouvez-vous dépenser ces 103 en les répartissant sur les familles de dimension. Plus une
dimension est importante pour vous et plus le montant que vous lui accordez est €levé.

2. Si nous considérons les trois premiéres dimensions {en fonction des scores obtenus) pourriez-
vous pour chacun d’eux, proposer une action qui améliorerait de facon significative la
qualité des services offerts actuellement. Cette qualité de service doit étre adaptée a votre

~ propre réalité et 2 vos attentes.
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Section 6- Le recrutement d’un échantillon représentatif

Durée : 10 minutes

OBJECTIFS ¢ Identifier des moyens de communication pour rejoindre les
clienteles cible

PRINCIPALES Questionnement
TECHNIQUES

2. Comme vous le savez, lorsqu’on souhaite apporter des améliorations, il est important de
communiquer avec les groupes de populations directement concernés. C’est 1’objectif de
groupes de discussion. Mais lorsqu’on veut joindre un nombre important de personnes, cela
devient plus difficile. Selon vous, quels sont les meilleurs moyens de se rapprocher et d’étre
plus a I’écoute des attentes et des besoins des femmes victimes de violence?

SONDER : les moyens existants

APPROFONDIR : les moyens les plus performants, les plus fiables.

@ 107

LEGER’LEGER

RECHERCHE ET STRATEGIE MARKETING




Prénom :
Groupe :

EXERCICE ECRIT #1 — DEFINITION ET IMPORTANCE DES 12 DIMENSIONS
RELATIVES A LA QUALITE DES SERVICES DE SANTE ET DES SERVICES
SOCIAUX

Chacune des douze dimensions suivantes sert 4 mesurer la qualité des services offerts a la
population par les établissements de santé et de services sociaux de I'ile de Montréal.

Prenez un moment pour réfléchir aux derniéres visites que vous avez effectuées dans ’un des
établisserents suivants :

» uncabinet de médecin; e un centre d’hébergement et de soins de longue durée;

* un centre hospitalier; ¢ un centre de réadaptation;

e un CLSC; ¢ un centre de protection de I’enfance et de la jeunesse.

5. Donner, dans vos propres mots, une définition pour chacune des dimensions
6. Ordonner les douze dimensions selon 1’importance que vous leur accordez, 1 étant le plus
important et 12 le moins important. -

Dimensions Définition Ordre

1. Dignité

2. Intimité

3. Empathie

4. Fiabilité i

5. Responsabilisation

6. Apaisement

7. Solidarisation

8. Facilité

9. Continuité

10. Accessibilité

11, Rapidité

12. Confort
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