











Villa Médica inc.

groupes, associations ou personnes vivants des difficultés semblables aux leurs », avec
un taux de 56 %. Cet énoncé recueille d’ailleurs un taux élevé d’usagers « pas du tout
satisfaits » (16 %). L'insatisfaction élevée a I’égard de cet énoncé est aussi présente dans
les autres CHR.

Dans lI'ensemble, les résultats obtenus par les deux clienteles ne different pas de
maniére significative.
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5.3 Carte de dispersion et priorités d’actions

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

La figure 5.4.1 présente la carte de dispersion des énoncés pour la clientele du CHR Villa
Médica. A titre indicatif, la carte de dispersion pour la clientéle de 'ensemble des autres
CHR est présentée a la figure 5.4.2.

A la figure 5.4.1, il apparait d’abord que la majorité des énoncés sont assez fortement
corrélés avec la satisfaction globale (coefficient >= 0.4). De plus, la majorité des items
présentent un niveau de satisfaction supérieur a la satisfaction globale.

Quadrant Priorités d’actions

Sont disposés dans ce quadrant les attributs fortement corrélés a la satisfaction globale
et pour lesquels on observe une satisfaction moindre que le taux de satisfaction globale.
Neuf (9) énoncés trouvent leur place dans ce quadrant. Les thématiques « aspects
techniques des soins et services » et « communications — informations » sont
particulierement concernées. Une amélioration du « délai pour répondre a la cloche
d’appel », « le recours au méme intervenant d’une fois a I'autre » de méme qu’un
« aménagement des locaux permettant une plus grande confidentialité des échanges »
permettraient notamment de rehausser le taux de satisfaction globale.

Quadrant A capitaliser

Ce quadrant est composé de 19 items concernant I'ensemble des thématiques. Il ressort
gue tous les énoncés concernant les « relations interpersonnelles » sont situés dans ce
guadrant. Maintenir une satisfaction élevée a I'égard des attributs positionnés dans ce
guadrant permettra au CHR Villa Médica de conserver un taux de satisfaction globale
élevé.

Quadrant A maintenir
Les attributs situés dans ce quadrant recueillent une satisfaction élevée bien qu’ils
soient peu corrélés a la satisfaction globale. Six (6) énoncés répondent a ce critére. «

», « le respect de la langue de I'usager » et « I'accueil
du personnel » font partie des attributs importants a maintenir. Investir des ressources
supplémentaires ne devrait pas étre nécessaire afin de maintenir un taux de satisfaction
globale appréciable.

Quadrant A travailler
Sept (7) énoncés sont situés dans ce quadrant. « », «

», « », « » ainsi
que «le support qu'on leur a donné pour les encourager a rencontrer des groupes,
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associations ou personnes vivant des difficultés similaires » constituent des attributs
pour lesquels on note une faible satisfaction en plus d’'une faible corrélation a la
satisfaction globale. Il s’agit d’aspects « a travailler » mais dont l'impact sur la
satisfaction globale sera relativement faible.
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Figure 5.4.1 Carte de dispersion des indicateurs : clientéle Villa Medica
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Figure 5.4.2 Carte de dispersion des indicateurs : clientéle "Autres CHR"
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5.4 Analyse de la satisfaction globale

Les trois quart (75 %) de la clientéle du CHR Villa Médica se déclarent globalement tres
satisfaits a 'égard « des services regus pour leur réadaptation lors de leur dernier séjour
au Centre de réadaptation». Pour I'ensemble des autres CHR, la satisfaction est
légerement plus faible, avec un taux de 71 %.

En ce qui concerne la clientele du CHR Villa Médica, une seule différence significative
émerge lorsqu’on observe la satisfaction globale selon le profil socio-démographique
des répondants : les répondants dont le revenu du ménage est de moins de 40 0005
présentent un taux de satisfaction significativement plus élevé (77 % d’usagers trés
satisfaits contre 41 %). Cette différence ne s’observe pas pour I'ensemble des autres
CHR.

Les questions concernant les services recus préalablement a I’hopital servent a créer un
portrait général de I'expérience de soins préalable au séjour en CHR, I'"hypothése étant
gu’une expérience de soins positive a I’hdpital pourrait se traduire en une perception
davantage positive des services de la réadaptation recus, et inversement. En ce qui
concerne les services recus préalablement a I’hopital :

e il n’y a pas de corrélation entre la satisfaction globale a I'égard des services recus
pour leur réadaptation et la satisfaction a I’égard des soins préalablement regus
a I’hopital pour la clientele du CHR Villa Médica. Une corrélation est pourtant
observable pour I'ensemble des autres CHR, bien que la relation soit plutot faible
(corrélation Spearman = 0,201). 1l est possible que le petit nombre de cas pour le
CHR Villa Médica empéche I'atteinte du seuil de significativité;

e le fait d’avoir une idée précise des soins qui seront requis aprés la sortie de
I’"hOpital apparait associé a la satisfaction globale. Tant pour la clientéle du CHR
Villa Médica que pour la clientele des autres CHR, le fait d’avoir une idée des
soins requis favorise une plus grande satisfaction globale a I'égard des services
de réadaptation regus. Bien que significative, cette corrélation est
statistiquement plut6t faible. Un coup d’ceil aux résultats (tableau 3) illustre tout
de méme bien cette relation linéaire : la satisfaction globale passe de 83 % a 42
%, selon qu’on ait une idée « trés précise » ou « pas du tout précise » des soins
qui seront requis a la sortie de I’hdpital.

e Enfin, le fait d’avoir eu recours a des médicaments pour atténuer la douleur, que
celle-ci ait été bien contrélée, ou le fait d’avoir eu des complications qui ont
prolongé le séjour a I’hépital n’est aucunement corrélé a la satisfaction globale a
I’égard des soins de réadaptation recus. Pour la clientéle des autres CHR, le fait
d’avoir vu sa douleur étre bien contrdlée a I’'hopital est cependant associé a une
plus grande satisfaction globale. Au CHR Villa Médica, encore une fois, le petit
nombre de cas concernant cet indicateur empéche possiblement d’obtenir une
relation significative.

Le tableau 3 présente I'ensemble des résultats.
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Tableau 3 : Satisfaction a I’égard des soins posthospitaliers regus

selon diverses caractéristiques de la clientéle

. L CHR Villa Medica Autres CHR
% tres satisfait
(n=130) (n=601)
Satisfaction globale N 75% N 71%
s Hommes 39 74% 181 72%
exe

Femmes 91 76% 420 71%
Moins de 65 ans 21 76% 87 72%
Age 65-74 ans 37 70% 142 71%
75 ans et plus 72 78% 372 70%
v Frangais 92 72% 339 71%
-_g Langue d'usage Anglais 8 100% 179 73%
& Autre 30 80% 83  66%

bo
g Secondaire et moins 101 76% 384 73%
% Scolarité CEGEP 12 83% 101 66%
‘§ Universitaire 12 58% 97 66%
2 . Vit seul (e) 66 77% 306  67%

Présence d'un proche
Avec proche(s) 63 73% 291 75%
Moins de 40 000 $ 82 77% 307 71%
Revenu du foyer
40000 S et plus 17 41% 108 66%
3 caucasiens 115 76% 536 71%
Communauté culturelle
Autres 14 71% 58 71%
Tres satisfait 77 78% 359 79%
Satisfactional'égard . <. tisfait 36 69% 171 59%
des soins regus a o

Ihépital Peu satisfait 14 79% 33 45%
Pas du tout satisfait 3 67% 30 73%
Tres précise 67 84% 275 80%

w
@ Idée des services requis Assez précise 33 73% 154 62%
g ala sortie de I'hépital  peu précise 16 69% 84  63%
8 Pas du tout précise 12 42% 68  60%
§ Médicaments pour  Oui 112 74% 509 71%
'g soulager la douleur  Non 15 30% 62 69%
» Toujours 74 76% 328 74%
. A2 Souvent 24 67% 115 70%

Douleur bien contrélée

Parfois 14 79% 53 57%
Jamais 0 s/o 6 50%
Complications ayant  Oui 38 71% 172 67%
prolongé le séjour  Non 90 77% 407 73%

* Différences significatives; P < 0,05
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ANNEXE 1 — RAPPORT METHODOLOGIQUE

CONTEXTE DE L’ETUDE

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

Ainsi, I’Agence de la santé et des services sociaux de Montréal désire mettre au point,
en collaboration avec les directions générales des 12 CSSS de la région, une plate-forme
commune d’évaluation de la satisfaction des clientéles. Les clientéles visées par les
travaux régionaux de la premiére phase d’évaluation sont les clientéles du programme
Perte d’autonomie liée au vieillissement, les clientéles des Services post-hospitaliers et
les clientéles du Programme santé mentale. Le présent mandat vise précisément
I’enquéte aupreés de la clientéle des Services post-hospitaliers.

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

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

Dans un cadre plus général, les objectifs suivants seront également poursuivis :
1. Mettre en commun les expertises de I’Agence et des 12 CSSS en matiére de
satisfaction des usagers;
2. Suivre I'évolution et 'amélioration de la satisfaction, en répétant I'enquéte de
facon réguliere, afin d’évaluer I'impact des transformations apportées par la
réforme sur la qualité des services;
3. Développer une vision régionale quant a la performance du réseau et fournir
des données comparatives pour les 12 CSSS.

Satisfaction de la clientele des services posthospitaliers de réadaptation et de soins
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POPULATION ET PLAN D’ECHANTILLONNAGE

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

L’échantillon a été constitué a partir de quatorze (14) vagues d’envoi de la part des
douze (12) CSSS, a raison d’un envoi aux deux semaines. La mise en forme, afin de
standardiser les listes, a été faite par le chargé de projet.

QUESTIONNAIRES

Les questionnaires, fournis par ’Agence de la santé et des services sociaux de Montréal,
ont été informatisés a I'aide du logiciel Interviewer Windows de I’éditeur Voxco. Ce
logiciel permet une saisie des données fiable et précise en cours d’entrevue. Les
guestionnaires ont été administrés en frangais et en anglais. Le questionnaire avec les
fréquences aux questions se trouve a I'annexe 2.

GESTION DES APPELS

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

COLLECTE DES DONNEES

La session de formation des intervieweurs a eu lieu le 4 février 2009. La session a été
donnée par M. Jean-Frangois Dion, directeur service a la clientele ainsi que par M.
Yohan Gouin, chargé de projet, en présence du représentant de I'agence de la santé et
des services sociaux de Montréal, Madame Lorraine Després. En tout, six (6)
intervieweurs ont participé a la formation, quatre (4) intervieweurs ont recu une
formation ultérieure. Dix (10) intervieweurs ont donc participé a la collecte de données
pour I'administration de 'ensemble de I'enquéte.

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

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

Au total, 1971 entrevues ont été réalisées auprés de patients ayant recus des services
post-hospitaliers. Soit 896 pour le volet soutien a domicile (SAD_PTH-PTG) et 1075 pour
le volet centre de réadaptation (URFI). Le taux de réponse calculé selon la formule de
I’AIRMS est de 86,7 % pour I'ensemble des deux volets SAD_PTH-PTG et CHR-URFI. Pour
le volet CHR-URFI, le taux de réponse est de 81,7 %.

La durée moyenne d’entrevue a été de plus ou moins dix (10) minutes pour les
entrevues courtes du volet SAD_PTH-PTG et de douze (12) minutes pour les entrevues
longues. Les entrevues ont duré en moyenne dix-sept (17) minutes pour les volets URFI.
Pour une moyenne globale de plus ou moins quinze (15) minutes.

Une recherche a été effectuée aupres de 234 numéros non valides. De cette recherche
116 nouveaux numéros ont été trouvés, les autres étant introuvables. De ces 116
numeéros, 17 entrevues ont été complétées, soit a peu prés 15%.

TRAITEMENT DES DONNEES

Les entrevues ont été compilées dans le logiciel Interviewer Windows de Voxco et
traitées a partir du logiciel SPSS et StatXp.

RECOMMANDATIONS

Afin d’optimiser I'administration de I'enquéte, advenant le fait qu’elle soit reconduite,
nous recommandons au requérant les changements suivants :

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

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

e S’assurer de la validité des listes avant de les contacter. En incluant les doublons,
36% des listes recues étaient hors échantillon.

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

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

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

e S’assurer que le format des listes soit le méme pour tous les CSSS.
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CALENDRIER DES OPERATIONS

Villa Médica inc.

Calendrier « Enquéte sur la satisfaction des usagers des services
posthospitaliers de réadaptation et de soins subaigus » 2009

Semaines couvertes par

Date de I'envoi

Date de I'envoi

Date du début des

I'extraction TCR - CSSS CSSS - Firme appels

Firme - Usagers

29 novembre 2008 au 20 janvier 2009 27 janvier 2009 03 février 2009

13 décembre 2008 (VALIDATION)

13 décembre 2008 au 03 février 2009 10 février 2009 17 février 2009

26 décembre 2008

27 décembre 2008 au 17 février 2009 24 février 2009 03 mars 2009

9 janvier 2009

10 janvier 2009 au 03 mars 2009 10 mars 2009 17 mars 2009

23 janvier 2009

24 janvier 2009 au 17 mars 2009 24 mars 2009 31 mars 2009

06 février 2009

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

20 février 2009

21 février 2009 au 14 avril 2009 21 avril 2009 28 avril 2009

06 mars 2009

07 mars 2009 au 28 avril 2009 05 mai 2009 12 mai 2009

20 mars 2009

21 mars 2009 au 12 mai 2009 19 mai 2009 26 mai 2009

04 avril 2009

04 avril 2009 au 26 mai 2009 02 juin 2009 09 juin 2009

17 avril 2009

18 avril 2009 au 09 juin 2009 16 juin 2009 23 juin 2009

01 mai 2009

02 mai 2009 au 23 juin 2009 30 juin 2009 07 juillet 2009

15 mai 2009

16 mai 2009 au 07 juillet 2009 14 juillet 2009 21 juillet 2009

19 mai 2009

30 mai 2009 au 21 juillet 2009 28 juillet 2009 04 ao(t 2009

13 juin 2009
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ANNEXE 2 — QUESTIONNAIRE AVEC FREQUENCES

CHR Villa Médica : fréquences non pondérées

ECH:
VAGUE D'ECHANTILLON
=> [+1
if1>0
N TSSO U OO 130 100%
PIB-EEST. .ttt 01 1 1%
Vague 1 (13 dC - 26 UBC.) .ecveiiieieieie e 02 11 8%
Vague 2 (27 dBC - 9 JAN.) wooviiiiiie e 03 15 12%
Vague 3 (10 Jan. = 23 JAN.) ..o 04 13 10%
Vague 4 (24 Jan. = 6 TEV.) ov i 05 7 5%
Vague 5 (7 FEV. - 20 TAV) .oviieiiie e 06 13 10%
Vague 6 (21 TEV. = 6 MAIS) ....ccvieireeeeeieieerie e 07 9 7%
Vague 7 (7 mMars = 20 MAIS) ....ceoeiierieenierieesie et 08 13 10%
Vague 8 (21 mars - 3 aVIil)...cociveiiiiiiiee e 09 5 4%
Vague 9 (4 avril - 17 aVril) oo 10 11 8%
Vague 10 (18 avril - 1 MAI) wovivereiiiiieiie e 11 8 6%
Vague 11 (2 mai - 15 Mai)...cciiriiiiiiiieieese e 12 7 5%
Vague 12 (16 Mai - 29 MAI).....ooeiiiriiiiiieese e 13 7 5%
Vague 13 (30 Mai = 13 JUIN) ..ooviiiiiiieieeeee e s 14 10 8%
STRAT:
Strate d'échantillon
= [+1
if1>0

PO POT PSSV OTPTRTSTURON 130 100%
SAD .. 1 0 0%
URF Lot 2 130 100%
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CSSS

CSSS

=> [+1

if1>0

CSSS = CAVENAISN ..ttt n e s 04
CSSS = OUESE-AEITIE. 1ottt 01
CSSS - Saint-Léonard-Saint-Michel ............oooeeoeeeeeeeeeee e 10
CSSS - LUCHIE-Theasdale..........ccouveeiiieie et 11
CSSS = POINTE-AE-1TIE ..o, 12
CSSS = COBUMUEITIE et 08
CSSS - Ahuntsic et Montréal-Nord ...........cccceevieeiciie e, 07
CSSS - Dorval-LaSalle-Laching........ccccocoeviviiiiiiiiiiiee e 02
CSSS - SUA-OUESE-VEIAUN ...ttt 03
CSSS - Bordeaux-Cartierville-Saint-Laurent ..........ccccoeveveeeiiecsveeeennen, 06
CSSS - De 1a MONAGNE......cveiviiecieciree ettt 05
CSSS - JEANNE-MANCE ...ttt 09

130

47
26

44

w

[ NeNel )

100%
0%
0%

36%
20%
2%
34%
2%
0%
1%
0%
0%
5%
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ETAB:

ETABLISSEMENT DESTINATAIRE

=> [+1

if1>0

CLSC deS FAUDOUIGS .....ceveieieiieicie e 01
CLSC du Plateau Mont-ROYal ..........cccoviiiiiiiiiiceienee e 02
CLSC St-LOUIS AU PAIC ...cceeeveiee ettt 03
CLSC Notre-Dame-de-Grace/Montréal-Ouest............ccceeveeevireceeeennnn. 04
CLSC RENE-CASSIN ...ttt ettt 05
(O IS O o [N 10 01 £y [T 06
CLSC MONIrEAl-NOIG .......eoeiviieceiecee e 07
CHSLD-CLSC Bordeaux-Cartierville [CLSC] ......cccoceiiiiininiiiicieins 08
CLSC-CHSLD Saint-Laurent [CLSC] ....coceverereinieireeeeeieieesiene s 09
CLSC du VieuX La ChiNe.......ccoveeiiiiecieecieeeee et 10
(O IR O 1LY | [ 11
CLSC LaC-SaiNt=-LOoUIS ...ccoeviiieieie ettt eee e 12
CLSC PIeITEIONAS. ..ttt ettt ettt e e e e e e 13
CLSC SaINt-LEONAIT ......eeeieiieee ettt 14
CLSC SaiNt=-MIChEl ........ooeieiieeee e 15
CLSC COte-08S-NEIGES ....veuviviieiiie it 16
CLSC MEALIO ..ottt r e erae e 17
CLSC Parc EXTENSION .....ueeeieiiiie ittt e st e rren e s eaea e saae e 18
CLSC Mercier-ESt/ANJOU ........ccueieiiieiieiieiee e 19
CLSC Pointe-aux-Trembles/Montréal-Est [CLSC]........cccccoevvreriiiennan. 20
CLSC RIVIEre-0eS-Praili€S ......ccoueeiviieiieeiiieeeie ettt eree s 21
(O IS O B = (<1 0 T 22
CLSC ROSEMONT.....uuviiiiiec ittt aee s 23
(O IS O Y =1 o 1 o 24
CLSC OlVIEr-GUIMONG ......vvvieeeeiciie ettt 25
CLSC Hochelaga-MaiSONNEUVE ............cccveieierieiiesieieseseeseeeniesie s 26
CLSC La Petite PAtri ...veeeieeeiee ettt eee e 27
CLSC VIIBIAY ...ttt 28
CLSC NOTA A8 ITIE et 29

130

= W
OO WUITORFRP,P WOOOWOOOORFRPROOOOOOOWOOErwMN

[N

N =

100%
2%
2%
1%
0%
0%
2%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

24%
12%
0%
0%
0%
2%
0%
0%
0%
10%
1%
6%
4%
14%
20%
0%
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HOPIT:
Hopital
= /[+1
if1>0

OO OO TSP OO PRORURTPROTTRTPRPRUPN 130 100%
CHUM - Hotel-Dieu de MoNtréal ..........c.cccovevvierieieieniceseecesee e 01 26 20%
CHUM - NOTrE-DamE.....coiiiiiieiieieciie sttt 02 12 9%
Centre universitaire de santé McGill ...........c.cccocevviiiiiiiciiesciece e, 03 11 8%
HOpItal Jean-Talon ........cooviiiiiiicc e 04 14 11%
HOpital GENEral JUIT.........cooiriiiiii e 05 10 8%
Hopital Santa Cabring ..........ccoeiiiiii e 06 27 21%
CHUM = SELUC .ttt 07 4 3%
CUSM - Général de MONtréal ...........ccooeiiiieiiinciiiseeeee e 08 0 0%
CUSM - Neurologique de Montréal ............cccceveieieieinsineieeiesesesnns 09 0 0%
CUSM - ROYaAl VICOrA.....cvieiiieiieciiie e 10 0 0%
CUSM - Thoracique de Montréal............ccooevereiiieinsiesieeieieesese s 11 0 0%
Centre Hospitalier de St.- Mary........cccoeoieiiiiiniesesees e 12 5 4%
HOPpital de LaChinNg .......ccoviiiiiiies e 13 0 0%
HOpital de Lasalle........ccooiiiiiiie e 14 0 0%
HOPITAL FIBUNY ... 15 5 4%
Hopital général du Lakeshore.........ccocviveiiieieiiie e 16 0 0%
Hopital juif Sir Mortimer B. DaViS.........ccccoovieiiiieiieeceec e 17 0 0%
Hopital Maisonneuve-ROSEMONT ..........ccoiiiririeie e 18 10 8%
Hopital Sacré-Coeur de Montréal...........ccocvvveiieiieieieneeeceee e 19 3 2%
HOPITAl VEIAUN ... e 20 1 1%
Institut de Cardiologie de Montréal.............cccoovevveieviie i, 21 2 2%
Institut de Réadaptation de Montréal.............ccccccoeveiiiiviieceiccce e, 22 0 0%
Hopital Enfant-Jesus et Hopital du Saint-Sacrement...........cc.ccoevivennan. 23 0 0%
Centre hospitalier RIiChardson ............ccccovviiieeieiiie e 24 0 0%
ISEXE:
SEXE
= /[+1
if1>0

OO SO OO SO PSSOV PRTPPTON 130 100%
IVIONSTBU ...ttt ettt sttt nr e M 39 30%
IMAAME ...ttt ettt snenre e aneas F 91 70%
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CLSC:
CLSC D'APPARTENANCE
=> [+1
if1>0

S 128 100%
CLSC deS FAUDOUIGS .....ceveieieiieicie e 01 2 2%
CLSC du Plateau Mont-ROYal ..........cccoviiiiiiiiiiceienee e 02 3 2%
CLSC St-LOUIS AU PAIC ...cceeeveiee ettt 03 1 1%
CLSC Notre-Dame-de-Grace/Montréal-Ouest............ccceeveeevireceeeennnn. 04 0 0%
CLSC RENE-CASSIN ...ttt ettt 05 0 0%
CLSC d'ANUNESIC....cccviiiiciectiectie ettt sttt 06 3 2%
CLSC MONIrEAl-NOIG .......eoeiviieceiecee e 07 0 0%
CHSLD-CLSC Bordeaux-Cartierville [CLSC] ......cccoceiiiiininiiiicieins 08 0 0%
CLSC-CHSLD Saint-Laurent [CLSC] ....coceverereinieireeeeeieieesiene s 09 0 0%
CLSC du VieuX La ChiNe.......ccoveeiiiiecieecieeeee et 10 0 0%
(O IR O 1LY | [ 11 0 0%
CLSC LaC-SaiNt=-LOoUIS ...ccoeviiieieie ettt eee e 12 0 0%
CLSC PIeITEIONAS. ..ttt ettt ettt e e e e e e 13 0 0%
CLSC SaINt-LEONAIT ......eeeieiieee ettt 14 31 24%
CLSC SaiNt-MICNEl ........ooviiieciieceece e 15 15 12%
CLSC COte-08S-NEIGES ....veuviviieiiie it 16 0 0%
(O IS O 1V 1= (o T 17 0 0%
CLSC Parc EXTENSION .....ueeeieiiiie ittt e st e rren e s eaea e saae e 18 0 0%
CLSC Mercier-ESt/ANJOU ........ccueieiiieiieiieiee e 19 3 2%
CLSC Pointe-aux-Trembles/Montréal-Est [CLSC]........cccccoevvreriiiennan. 20 0 0%
CLSC RIVIEre-0eS-Praili€S ......ccoueeiviieiieeiiieeeie ettt eree s 21 0 0%
(O IS O B = (<1 0 T 22 0 0%
CLSC ROSEMONT.....uuviiiiiec ittt aee s 23 13 10%
(O IS O Y =1 o 1 o 24 1 1%
CLSC OlVIEr-GUIMONG ......vvvieeeeiciie ettt 25 8 6%
CLSC Hochelaga-MaiSONNEUVE ............cccveieierieiiesieieseseeseeeniesie s 26 5 4%
CLSC La Petite PAtri ...veeeieeeiee ettt eee e 27 18 14%
CLSC VIIBIAY ...ttt 28 25 20%
CLSC NOIA A& ITIE oottt 29 0 0%
ILANG:
LANGUE
= [+1
if1>0

S e e e — e e e e e e et e e e e e e e st e e e e e eaeeaanes 130 100%
FRANGAIS ...ttt 1 89 68%
ANGIAIS .o e 2 5 4%
y AU 1 (TSP 3 36 28%

Satisfaction de la clientele des services posthospitaliers de réadaptation et de soins

subaigus 2009

32



Villa Médica inc.

URFIM:
URFI musculo-squelettique
= /+1
if1>0
) SRS 73 100%
O s 0 1 1%
L@ TF T ST STT PSSP 1 72 99%
URFIS:
URFI soins subaigus
=> [+1
if1>0

TSRS USSP 44 100%
O e 0 0 0%
L@ 1E T OSSR OSSPSR 1 44 100%
URFIR:
URFIR réadaptation gériatrique
=> [+1
if1>0

TSRS USSP 0 100%
NN Lttt 0 0 0%
L@ 1T SRS PSSP 1 0 0%
URFI:
Centre de réadaptation
=> [+1
if1>0

TSROSO UR SRS PRPROON 17 100%
Cathering BOOTN..........coiiiiiiiie e 01 0 0%
Champlain ..o 02 0 0%
Institut universitaire de gériatrie de Montréal (LU.G.M.) ........c..cc....... 03 0 0%
JACGUES VIGET .ottt 04 0 0%
J. H. CharbonnEaU .........cccviveieieiece e 05 1 6%
[T 57 SR 06 0 0%
MEETE CIATAC ... cviieeicii ittt 07 3 18%
NOtre-Dame-de-1a-IMEICi........coeveieieiiie e 08 0 0%
T 1= V0 (ST S 09 0 0%
VA MEUICA ... vt 10 13 76%
Institut de Réadaptation de Montréal............c..ccoevvierieiiiiiciiieieeienas 11 0 0%
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INTRO:

AGENCE DE LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX - Questionnaire pour
la clientele en soins posthospitaliers  Notes : <INT:0 > <F6:0> N° Tel initial :
<NOTEL> Autre n° : <TELO1>

$N

T s 130 100%
CONTINUER A LA PAGE SUIVANTE ...ttt 1 D 130 100%
NTROU:
NTROU. DEMANDER A PARLER A : <ISEXE> <PRNOM > <NOM >
Bonjour, bonsoir, je m'appelle $1 Je travaille pour la firme Jolicoeur et Associés.
Le <CSSS > désire améliorer la qualité de ses services et aimerait connaitre le
degreé de satisfaction des gens qui, comme vous, ont recu des services d'un centre
de réadaptation aprés un séjour a I'hdpital. Avez vous quelques instants? (cela
prendra environ 15 minutes ?) Soyez assuré que toutes les réponses que vous
donnerez resteront strictement confidentielles et ne seront utilisées qu'aux fins de
cette étude.
=> [+1
if STRAT=1

ST TO TSPV UT UV SOTVRTOTPVRSRTURTON 130 100%
Continuer a 1a page SUIVANTE..........coveireiiiieiese e 1 =>/LANG 128 98%
Autre numéro de telephone ..............coccvvenee. AP PR RS 2 2 2%
N'A PAS FREQUENTE DE CENTRE DE READAPTATION ............. 5 =>VIDE 0 0%
REPONDANT INAPTE A REPONDRE ........ccoiiiiiiiiinicee e 8 =>/INT 0 0%
TELO1:
TELOL. Quel est maintenant le numéro de téléphone ou je peux le(la) rejoindre ?

*** |nscrire aussi le code régional *** SANS TRAIT D'UNION EX.: 5142843106

9999999999
=> [+1
if NON (NTROU=2 OU NTRO=2)
N SRS SSR 8 100%
LANG:
LANG. LANGUE D'ENTREVUE

OO SO OO SO PSSOV PRTPPTON 130 100%
FRANGAIS ...ttt 1 118 91%
ENGHISN ... 2 12 9%
S A:
SECTION A - SATISFACTION A L'EGARD DES SERVICES HOSPITALIERS
=>/Al
else =>/A1_U
if STRAT=1
N SRS SSR 0 100%
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Al U:
Al U. Nos relevés indiquent que vous avez fait un séjour a I'Hopital.  Est-ce
exact ?

=>/S B
if STRAT=1

TSRS USSP 130 100%
OUI Lttt ettt ettt sttt sttt b e en s 1 130 100%
N[0 ST PP 2 0 0%
NSPINRP ..ottt ettt 9 0 0%
A3 _U:

A3_U. De fagon générale, avez-vous été tres satisfait, assez satisfait, peu satisfait
ou pas du tout satisfait des soins et services que vous avez recu durant ce séjour a
I'népital ?

ettt e e et E et Rtk Rt E e R e bt R e R e R e bR e be e R neebe e b neebe s b naete s 130 100%
TS SALISTAIL ..ot 1 77 59%
ASSEZ SALISTAIL ... 2 36 28%
PeU SAtISTAIL.......eeveieice e 3 14 11%
Pas du tout SAtISTAIT.........ceiere e 4 3 2%
NSPINRP ..ottt ettt en s 9 0 0%
Ad U:

A4_U. Pendant votre hospitalisation, avez-vous eu besoin de médicaments pour
soulager la douleur?

T tetetreree oo e oo r et E oot R e R e e R e s E e e e R e s e e R e e R e nEeR e e R e s e e R e e R e ne e b e e R e neebaeEeneebe s 130 100%
OUT e 1 112 86%
[N OSSPSR 2 =>A6 U 15 12%
NSPINRP ..ottt 9 =>A6_U 3 2%
A5 U:

A5 _U. Pendant votre hospitalisation, votre douleur a-t-elle été toujours, souvent,
parfois ou jamais bien contr6lée?

ST S P SR PSSRSO 112 100%
TOUJOUTS vttt ettt ettt ettt sttt et et esa et e s beeae e s e e e e besreseenre e 1 74 66%
SOUVENT ...ttt ettt nb e ne e 2 24 21%
PAITOIS. ...ttt e 3 14 13%
JAMAIS .ot 4 0 0%
NSPINRP ..ottt 9 0 0%
A5SB _U:

A5B_U. Pendant votre hospitalisation, le personnel a-t-il toujours, souvent,
parfois ou jamais tout fait pour vous aider a soulager votre douleur ?

ST S P SR PSSRSO 112 100%
TOUJOUTS ittt e bbbt neer e e e e e eee et 1 90 80%
SOUVENT ...ttt bbbttt bbb b s st bt e nbeenean 2 17 15%
PAITOIS. ...ttt e 3 4 4%
JAIMAIS .. e 4 0 0%
NSPINRP ..ottt 9 1 1%
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A6_U:

A6_U. Pendant votre hospitalisation, avez-vous eu des complications imprévues

qui ont prolongé votre séjour?

OSSOSO TP PRSP 130 100%
L 1T TSRS STOTTPR 1 38 29%
O L.ttt ettt ettt et 2 90 69%
NSP/NRP ...ttt ettt 9 2 2%
A7_U:
A7_U. A votre sortie de I'hdpital, aviez-vous une idée trés présice, assez, peu ou
pas du tout précise des services dont vous alliez avoir besoin?
TSSO PRSPPSO 130 100%
TS PIECISE .. veviviieti ettt ettt ettt ettt sttt nenne s 1 67 52%
AASSEZ PIECISE c.vivvivitiietiete ettt bttt ettt 2 33 25%
PEU PIBCISE ...ttt ettt ettt 3 16 12%
PaS AU TOUL PIECISE ...cvviveiericieieie ettt 4 12 9%
NSP/NRP......coiiieiiiieee ettt 9 2 2%
A8_U:
A8 _U. Lorsque vous avez quitté I'ndpital, vous étes...
S 130 100%
... retourné directement & 1a MaiSoN..........c.ccoovevveeieieceiee e 1 3 2%
... avez fait un séjour dans un lieu de convalescence...........c.ccocoveervreenen. 2 1 1%
... avez fait un séjour en centre de réadaptation............ccccceoveieierrnennn. 3 126 97%
NSPINRP ..ottt ettt 9 0 0%
A9 U:
A9_U. Pourriez-vous nous indiquer a quel endroit vous avez regu vos services de
réadaptation lorsque vous avez quitté I'hdpital ?
S 130 100%
Catherine Booth (4375 avenue Montclair Montréal H4B 2J5)............. 01 =>S B 0 0%
Champlain (Pavillon) (1325 rue Crawford Verdun H4H 2N6) ............ 02 =>S B 0 0%
Institut universitaire de gériatrie de Montréal(4565 ch Queen-Mary)...03 =>S B 0 0%
Jacques Viger (1051 rue Saint-Hubert Montréal H2L 3Y5)................. 04 =>S B 0 0%
J. H. Charbonneau (3095 rue Sherbrooke Est Montréal H1IW 1B2).....05 =>S B 0 0%
Lindsay (6363 chemin Hudson Montréal H3S IM9) .........cccccevvriuennnn. 06 =>S B 0 0%
Marie Clarac (3530 boulevard Gouin Est Montréal-Nord H1H 1B7)..07 =>S B 0 0%
Notre-Dame-de-la-Merci (555 boulevard Gouin O.)........cccceeevviinnenan 08 =>S B 0 0%
Richardson (5425 avenue Bessborough Montréal H4V 2S7)............... 09 =>S B 0 0%
Villa Médica (225 rue Sherbrooke Est Montréal H2X 1C9)................ 10 =>S B 130 100%
Institut de Réadaptation de Montréal (6300 avenue Darlington)........... 11 =>S B 0 0%
AUCUN (N'A RECU AUCUN SERVICE) ....c.ccoooviiiiiiiieeeiseeenns 98 0 0%
NSP/NRP ...ttt 99 =>S B 0 0%
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S B:
SECTION B - SATISFACTION GLOBALE

= /+1
else=>/B1_U
if STRAT=1

100%

Bl U:

Les questions qui vont suivre concernent uniquement les services que vous avez

recus au centre de réadaptation. B1_U. Globalement, diriez-vous que vous étes

tres satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout satisfait...
1) des services recus pour votre réadaptation lors de votre dernier séjour au centre de
réadaptation?

=>/S C
if STRAT=1

N RO 130
B ISR T: LU - AR 1 98
ASSEZ SALISTAIL ..eivieiceie it 2 22
PEU SALISTAIT.......vei it 3 6
Pas du tout SAtISTAIT........ccueeeieiiie e 4 4
NSP/INRP ...ttt 9 0

100%
75%
17%

5%
3%
0%

S C:
SECTION C - ACCES - ACCUEIL

=> [+1
else=>C1 U
if STRAT=1

100%

Cl U:
C1_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

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

=>/S_D
if STRAT=1

N 130
IS T: LU - U R OURRTOT 1 97
ASSEZ SALISTAIL ..eivie et 2 23
PEU SALISTAIL.......vei et 3 5
Pas du tout SatiSTaIT........cc.eeviiiiie e 4 1
NSP/INRP ...ttt ettt 9 4

100%
75%
18%

4%
1%
3%
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C2_U:
C2_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
2) des informations regues concernant le jour d'entrée, I'heure d'arrivée, la possibilité d'étre

accompagné

RO TRT 130 100%
B ISR T L) =L USRI 1 89 68%
YA YA Y- L) =L 2 14 11%
PEU SALISTAIL.......viiiceiiiii it 3 12 9%
Pas du toUt SAtISTAIT........ccueiiiiiiie it 4 7 5%
NSPINRP ...ttt 9 8 6%
C3_U:

C3_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énonceés suivants...
3) de l'accueil du personnel a votre arrivée

T e e ettt e et e e e 130 100%
B IR T LU =L USRI 1 115 88%
ASSEZ SALISTAIT.....veiiiii i 2 13 10%
PEU SALISTAIT.......vvi it 3 0 0%
Pas du toUt SAtISTAIT........ccueiiiiiiie e 4 2 2%
NSP/NRP ..ottt 9 0 0%
C4_U:

C4_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énonceés suivants...
4) du délai pour évaluer vos besoins

T e e e e et e et e e e e et 130 100%
TIES SALISTAIL .ttt ee e sr e eee e srae e 1 98 75%
ASSEZ SALISTAIT.....veiivic i 2 17 13%
PEU SALISTAIL.......viiieiciii et 3 9 7%
Pas du toUt SAtISTAIT........ccueiiiiiiie i s 4 4 3%
NSP/NRP ...ttt 9 2 2%
C5_U:

C5_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
5) des informations regues sur le déroulement des soins dans le service

S 130 100%
TIES SALISTAIT 1..vvvivviieiccti ettt ere e ere e ere e 1 103 79%
ASSEZ SALISTAIT.....cviiiiieiiciccte s 2 17 13%
PEU SALISTAIL......covviiviecie e e 3 3 2%
Pas du tout SAtISTAIT..........cceieiiieiieie e 4 5 4%
[N IS 2 N1 = R 9 2 2%
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C6_U:
C6_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

6) qu'on ait tenu compte de votre langue dans les services qui vous ont été offerts

e e e — e e e e e e e e a e e e e e e e eaeeeats 130 100%
B ISR T LU =L RSN 1 114 88%
ASSEZ SALISTAIL ..eviiiceie et 2 12 9%
PEU SALISTAIT.......vviieiiiii et 3 1 1%
Pas du toUt SAtISTAIT........ccueiiiiiiie e 4 0 0%
ST N 9 3 2%
S D:
SECTION D - ASPECTS PROFESSIONNELS DES SOINS ET SERVICES
=> [+1
else =>/D1 U
if STRAT=1
[N T 0 100%
D1 U:

D1_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout

satisfait des énonces suivants...
1) de la ponctualité des intervenants, du respect des heures de rendez-vous aux séances de
thérapie en réadaptation

=>/S E
if STRAT=1

R 130 100%
B I CEESRET: L) -1 AR 1 112 86%
ASSEZ SALISTAIT.....veiiiieciie e 2 13 10%
PEU SALISTAIT. ... .eieieiees ettt et e e et e e e et ee e e 3 3 2%
Pas du toUt SALISTAIT.........cooeeiiiiieee et 4 1 1%
N S P N R P ..ottt e e e e 9 1 1%
D2_U:

D2_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout

satisfait des énoncés suivants...
2) des mesures d'hygiene et de salubrité qu'a pris le personnel, par exemple, se laver les mains,
mettre des gants, utiliser des instruments & usage unique, etc.?

S 130 100%
B IS T: LU =L AR 1 104 80%
YA YA Y L) =L 2 15 12%
PEU SALISTAIT. ... .eieiieiie sttt e et e e st e s st e e e et e e e raees 3 7 5%
Pas dU tOUL SALISTAIT.........cooieiieieiie ettt 4 2 2%
NSP/NRP ...ttt 9 2 2%
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D3 _U:
D3_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
3) des efforts faits pour que le méme intervenant s'occupe de vous d'une fois a l'autre

T e e et et e e e e e e 130 100%
B ISR T LU =L TSR 1 86 66%
ASSEZ SALISTAIL ..cvii ettt 2 30 23%
PEU SALISTAIT.......vvi it 3 7 5%
Pas du toUt SAtISTAIT........ccueeiiiiiie e 4 3 2%
NSPINRP ...ttt ettt sttt s es s e e ste e 9 4 3%
D4 U:

D4 _U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout

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

T e e et et e e e e e e 130 100%
B ISR T L) =L RSN 1 89 68%
YA YA Y L) =L 2 26 20%
PEU SALISTAIL.......vviiceiciii it 3 4 3%
Pas du toUt SAtISTAIT........ccueeiiiiiie it 4 3 2%
NSPINRP ... ettt et 9 8 6%
D5 U:

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

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

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeeaats 130 100%
B I CEESRET: LU - RS 1 98 75%
YA YA Y L) =L 2 20 15%
PEU SALISTAIL.......vviiceiciii it 3 6 5%
Pas dU tOUL SALISTAIT.........coviviie it 4 2 2%
N S P N R P .ottt ettt e e e e e e e e 9 4 3%
D6_U:

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

T e e et et e e e e e e 130 100%
B ISR T L) =L RSN 1 78 60%
ASSEZ SALISTAIT.....veiiiii e 2 37 28%
PEU SALISTAIL.......viiieiciii e 3 5 4%
Pas du toUt SAtISTAIT........ccueiiiiiiie it 4 4 3%
N S P N R P ettt ettt e e e e e e e e e 9 6 5%
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S E:
SECTION E - COMMUNICATION - INFORMATION

= /+1
else=>/E1 U
if STRAT=1

N o 0 100%

El U:

E1 U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout

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

=>/S_F
if STRAT=1

S 130 100%
B I CEESET: LU - AR 1 71 55%
ASSEZ SALISTAIT.....veiiiii i 2 21 16%
PEU SALISTAIT. ... .eeiieeieee ettt et e et e e e et ee e raees 3 5 4%
Pas du toUt SALISTAIT.........cooeeiieieeee et 4 4 3%
NSPINRP ... 9 29 22%
E2 U:

E2_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
2) de la clarté des informations recues de la part du médecin de I'unité de réadaptation

e e e e e e e e e e e e e e e e e e et a e e e e atas 130 100%
B I CEESRET: LU - AR 1 100 7%
ASSEZ SALISTAIT .....veiiiiccii e 2 20 15%
PEU SALISTAIT. ... .eieiieeiies ettt et e et e e s e e s et e e e et e e e raees 3 7 5%
Pas dU tOUL SALISTAIT........ceeveeiie it e s 4 1 1%
NSP/NRP ...ttt 9 2 2%
E3 U:

E3_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
3) de la simplicité du vocabulaire utilisé par les intervenants pour que vous puissiez bien les

comprendre
S 130 100%
B I CEESRET: LU - AU 1 108 83%
YA YA Y L) =L R 2 20 15%
PEU SALISTAIT. ... .eieiieiie sttt e et e e st e s st e e e et e e e raees 3 1 1%
Pas dU tOUL SALISTAIT.........cooieiieieiie ettt 4 1 1%
NSP/NRP ...ttt 9 0 0%
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E4 _U:
E4 U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

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

T e e e e et e et e e e e et 130 100%
B ISR T LU =L RSN 1 97 75%
ASSEZ SALISTAIL ..eviiiceie et 2 18 14%
PEU SALISTAIT.......vvi it 3 3 2%
Pas du toUt SAtISTAIT........ccueeiiiiiie e 4 0 0%
NSPINRP ...ttt ettt e ee st esre e st e e 9 12 9%
E5 U:

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

|'autre

T e e e e et e et e e e e et 130 100%
B ISR T L) =L USRI 1 91 70%
YA YA Y LU ) =L R 2 29 22%
PEU SALISTAIL.......vviiceiciii it 3 1 1%
Pas du toUt SAtISTAIT........ccueeiiiiiie it 4 2 2%
N S P N R P .ottt ettt e e e e e e e e 9 7 5%
E6_U:

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

T e e e e et e et e e e e et 130 100%
TIES SALISTAIL .ttt ee e sr e eee e srae e 1 98 75%
ASSEZ SALISTAIT.....veiivic i 2 18 14%
PEU SALISTAIL.......viiieiciii et 3 2 2%
Pas du toUt SAtISTAIT........ccueiiiiiiie i s 4 1 1%
N S P N R P .ottt e e et e e e e e e e e e e e 9 11 8%
E7_U:

E7_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
7) de I'aménagement des locaux pour assurer la confidentialité des échanges

S 130 100%
TIES SALISTAIT 1..vvvivviieiccti ettt ere e ere e ere e 1 84 65%
ASSEZ SALISTAIT.....cviiiiieiiciccte s 2 27 21%
PEU SALISTAIL......covviiviecie e e 3 8 6%
Pas du tout SAtISTAIT..........cceieiiieiieie e 4 7 5%
[N IS 2 N1 = R 9 4 3%
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E8_U:
E8_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
8) de la facilité a comprendre les procédures vous permettant de porter plainte ou d'exprimer votre

insatisfaction

e e e — e e e e e e e e a e e e e e e e eaeeeats 130 100%
TTES SALISTAIL .vveivvie ettt eee e srae e 1 72 55%
YA YA Y LU ) =L R 2 22 17%
PEU SALISTAIL.......viiiceiiiii it 3 2 2%
Pas du toUt SAtISTAIT........ccueiiiiiiie it 4 7 5%
N S P /N R P .ottt e ettt e e e e e e e e 9 27 21%
S F:
SECTION F - RELATIONS INTERPERSONNELLES
=> [+1
else =>/F1 U
if STRAT=1
[N T 0 100%
F1 U:

F1_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énonces suivants...
1) de la politesse et du respect qu'on vous a manifesté

=>/S G
if STRAT=1

R 130 100%
B I CEESRET: L) -1 AR 1 105 81%
ASSEZ SALISTAIT.....veiiiieciie e 2 20 15%
PEU SALISTAIT. ... .eieieiees ettt et e e et e e e et ee e e 3 4 3%
Pas du toUt SALISTAIT.........cooeeiiiiieee et 4 1 1%
NSPINRP ... 9 0 0%
F2_U:

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

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeeaats 130 100%
I CEESET: LU - TR 1 103 79%
ASSEZ SALISTAIT.....veiiiiciie e 2 19 15%
PEU SALISTAIL.......viiieiciii et 3 7 5%
Pas dU tOUL SALISTAIT.........eeieviie it 4 0 0%
N S P /N R P ..ottt et e ettt e e e e e e e e e e 9 1 1%
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F3_U:
F3_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

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

T e e et et e e e e e e 130 100%
B ISR T LU =L TSR 1 101 78%
ASSEZ SALISTAIL ..cvii ettt 2 20 15%
PEU SALISTAIT.......vvi it 3 3 2%
Pas du toUt SAtISTAIT........ccueeiiiiiie e 4 1 1%
NSPINRP ...ttt ettt sttt s es s e e ste e 9 5 4%
F4 U:

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

T e e et et e e e e e e 130 100%
B ISR T LU =L USRI 1 99 76%
ASSEZ SALISTAIL ..o 2 22 17%
PEU SALISTAIT.......viiieiiii et 3 8 6%
Pas du toUt SAtISTAIT........ccueiiiiiiie i s 4 0 0%
NSPINRP ...ttt ettt ettt sttt s ee s e e ste e 9 1 1%
F5 U:

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

personnel

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeeaats 130 100%
B ISR T L) =L USRI 1 93 2%
YA YA Y LU ) =L R 2 20 15%
PEU SALISTAIL.......vviieiciii it 3 9 7%
Pas du toUt SAtISTAIT........ccueeiiiiiie i 4 1 1%
INSPINRP ..ttt e e e s e e e e e e e et reeen e 9 7 5%
S G:
SECTION G - MILIEU - RESSOURCES PHYSIQUES
=>[+1
else =>/G1_U
if STRAT=1
[N T 0 100%
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G1_U:
G1_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

1) du niveau de bruit dans votre chambre

=>/S H
if STRAT=1

S e e 130 100%
TS SALISTAIL .ttt ettt ettt e e e e e e e seeesee e 1 86 66%
ASSEZ SALISTAIL......veeiiiiii it e s st e s e an e e e 2 29 22%
PEU SATISTAIL. ... .eiiieeiie sttt et e e st e e e b e 3 10 8%
Pas du toUt SALISTAIT.........ccoviiiiiiiie e 4 4 3%
NSP/NRP ...ttt s e e 9 1 1%
G2_U:

G2_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énonces suivants...
2) de la propreté de votre chambre

S s 130 100%
TS SALISTAIL ...ttt et 1 98 75%
ASSEZ SALISTAIL......eeeiiieeii et e s e e e s e 2 21 16%
PEU SATISTAIL. ... .eiiiieiie sttt e e e e e b e 3 9 7%
Pas du toUt SALISTAIT.........cooveiiiieie e 4 2 2%
NSP/NRP ... .ottt et e st et 9 0 0%
G3 U:

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

S s 130 100%
TS SALISTANL ...ttt 1 98 75%
ASSEZ SALISTAIL......veeiiieii it e s ae e s e ea e 2 24 18%
PEU SATISTAIL. ... .eiiiieiie sttt et e e et ee e 3 5 4%
Pas du tOUt SALISTAIT.........cooveiiiiiiie e 4 2 2%
NSP/NRP ...ttt ettt e st 9 1 1%
G4 _U:

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

S 130 100%
TIES SALISTAIL ...vvvivviieie ittt e e e ete e eae e 1 114 88%
YA Y AT L) =L 2 13 10%
PEU SALISTAIL.......viiicriciie e 3 0 0%
Pas du tout SAtISTAIT........ccueeiieiiie e 4 0 0%
NSP/INRP ...ttt 9 3 2%
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G5 _U:
G5_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

5) de I'aménagement des lieux de facon a ce qu'ils soient sécuritaires

T etetrere et E et E e et e s EeRe e ke s e e R e e ke ne e R e e L e ne e R e e R e ne e b e e R e ne e b e e Eeneete s 130 100%
TIES SALISTAIT ... 1 105 81%
ASSEZ SATISTAIL......veviiieie e 2 20 15%
PEU SALISTAIL......cveiiiee e 3 3 2%
Pas du tout SALISTAIT.........ccivviieiie e 4 2 2%
NSPINRP ..ottt 9 0 0%
G6_U:

G6_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
6) du souci qu'avait le personnel de vous fournir des équipements adaptés a vos besoins

T etetrere et E et E e et e s EeRe e ke s e e R e e ke ne e R e e L e ne e R e e R e ne e b e e R e ne e b e e Eeneete s 130 100%
TS SALISTAIT ... 1 108 83%
ASSEZ SATISTAIL......vcviieiice e 2 13 10%
PEU SALISTAIL......eveiiiee e 3 3 2%
Pas du tout SALISTAIT.........ccviiiiiie e 4 2 2%
NSPINRP ..ottt 9 4 3%
G7_U:

G7_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
7) du go0t de la nourriture

TSRS PRSPPSO 130 100%
TIES SALISTAIT ... 1 61 47%
ASSEZ SALISTAIL......eviiici e 2 33 25%
PEU SALISTAIL......cveiiiee e 3 23 18%
Pas du touUt SALISTAIT.........eivieieeie e 4 13 10%
NSPINRP ..ottt 9 0 0%
G8 _U:

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

TSRS PRSPPSO 130 100%
TS SALISTAIT ... 1 71 55%
ASSEZ SATISTAIT......veviiiiciie e 2 30 23%
PeU SALISTAIL. ... et 3 20 15%
Pas du tout SALISTAIT.........ccvieieiie e 4 7 5%
NSPINRP ..ottt 9 2 2%
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G9 U:
G9_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

9) du choix, de la variété des menus

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeeaats 130 100%
B ISR T LU =L TSR 1 61 47%
ASSEZ SALISTAIL ..cvii ettt 2 39 30%
PEU SALISTAIT.......vvi it 3 18 14%
Pas du toUt SAtISTAIT........ccueeeiiiiie i 4 12 9%
ST N 9 0 0%
S H:
SECTION H - PLANIFICATION DE LA SORTIE - CONTINUITE
=> [+1
else =>/H1 U
if STRAT=1
[N T 0 100%
H1l U:

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

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

=>/S |
if STRAT=1

R 130 100%
B I CEESRET: L) -1 AR 1 101 78%
ASSEZ SALISTAIT.....veiiiieciie e 2 16 12%
PEU SALISTAIT. ... .eieieiees ettt et e e et e e e et ee e e 3 3 2%
Pas du toUt SALISTAIT.........cooeeiiiiieee et 4 6 5%
N S P N R P ..ottt e e e e 9 4 3%
H2_U:

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

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

S 130 100%
B IS T: LU =L AR 1 77 59%
YA YA Y L) =L 2 14 11%
PEU SALISTAIT. ... .eieiieiie sttt e et e e st e s st e e e et e e e raees 3 7 5%
Pas dU tOUL SALISTAIT.........cooieiieieiie ettt 4 6 5%
NSP/NRP ...ttt 9 26 20%
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H3_U:

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

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

S e et e e e e 130 100%
B ISR T L) =L USRI 1 66 51%
YA YA Y LU ) =L R 2 18 14%
PEU SALISTAIL.......viiiceiiiii it 3 11 8%
Pas du toUt SAtISTAIT........ccueiiiiiiie it 4 8 6%
N S P /N R P .ottt e ettt e e e e e e e e 9 27 21%
H4 U:

H4 U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout

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

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeeaats 130 100%
B I CEESET LU =L SRR 1 98 75%
YA YA Y LU ) =L R 2 12 9%
PEU SALISTAIT.......viiiceiicii it 3 4 3%
Pas dU tOUL SALISTAIT........ceeieeiiiiieiee ettt 4 5 4%
N S P N R P .ot e e et e e e e e e e e e e e 9 11 8%
H5 U:

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

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeeaats 130 100%
I CEESE T LU - A OUR 1 70 54%
ASSEZ SALISTAIT.....veiiiic i 2 15 12%
PEU SALISTAIT.......vviieiiii it 3 9 7%
Pas dU tOUL SALISTAIT........ceeieviie ittt 4 6 5%
NSP/NRP ...ttt 9 30 23%
H6_U:

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

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

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeeaats 130 100%
B I CEESET: L) - L TR 1 38 29%
YA YA Y- L) =L 2 10 8%
PEU SALISTAIT.......viiiceiiiii it 3 9 7%
Pas dU tOUL SALISTAIT........eeeieerie ittt e s 4 11 8%
NSPINRP ...ttt 9 62 48%
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H7_U:

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

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

T e e et et e e e e e e 130 100%
B ISR T L) =L TSR 1 83 64%
YAy Y: LU ) =L R 2 15 12%
PEU SALISTAIL.......viiiceiiiii it 3 5 4%
Pas du toUt SAtISTAIT........ccueiiiiiiie it 4 2 2%
N S P /N R P .ottt e ettt e e e e e e e e 9 25 19%
H8 U:

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

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

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeeaats 130 100%
B I CEESET LU =L SRR 1 76 58%
YA YA Y LU ) =L R 2 11 8%
PEU SALISTAIT.......viiiceiicii it 3 4 3%
Pas dU tOUL SALISTAIT........ceeieeiiiiieiee ettt 4 5 4%
NSP/NRP ..ottt ettt 9 34 26%
H9 U:

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

S et ttetereee e e e e e Ee et et e e eEeE e e e e ee et e e et e ae e et et e e e e r e s e E e 130 100%
OUI ottt et ettt n e 1 30 23%
N O e 2 95 73%
NSP/NRP ...ttt ettt 9 5 4%
H10 U:

H10_U. Etiez-vous satisfait du choix ?

TSRS USSP 130 100%
OUI vttt ettt ettt ettt 1 112 86%
NN L.ttt ettt b ettt 2 13 10%
NSPINRP ..ottt et en s 9 5 4%
S SD:

SECTION SD - SOCIO-DEMOGRAPHIQUE

=>+]1

if1>0

N ettt rens 0 100%
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SDA4:

Quelques derniéres questions pour les statistiques. SD4. En quelle années étes-
VOous né?

= [+1

if NON AGE==0

N TSRO PSUSPRPRPN 0 100%
SD6:

SD6_U. quelle langue parlez-vous généralement a la maison ?

OSSOSO PRTRPRTSRPTON 130 100%
cFTANGAIS o s 1 92 71%
W ANGIAIS Lo e 2 8 6%

AULTE .ottt 3 30 23%
SD7:

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

TSRS USSP 130 100%
SEUI(E) .ttt 1 66 51%
En présence d'un ProChe ........coceoeccenreceee e 2 63 48%
NSP/NRP ..ottt 9 1 1%
SD8:

SD8. Quel est votre niveau de scolarité ?

S et teetee e et e et E et e et e R et et e et er e e st e R et e Ee e renRe e e re s senreaeaees 130 100%
AUCUNE SCOIANMTE ... s 01 2 2%
Cours primaire (5ans dipldme) .....cccovvvviiiiierieresi e 02 27 21%
Cours primaire (avec diplome) ........c.ccveveierierieriesi e 03 17 13%
Cours secondaire ou DEP (5ans dipldme) .........ccccocvvvviieneiiienciiens 04 28 22%
Cours secondaire ou DEP (avec dipldme) .........ccccocvviieniiieneiiean, 05 27 21%
Cours technique, cégep, collége classique (sans dipldme) .................... 06 3 2%
Cours technique, cégep, collége classique (avec diplome)................... 07 6 5%
Université NON COMPIETEE .........ceiiiriiie e 08 3 2%
BaCCAlAUIEAL .......c.viviiiiciicieice e 09 9 7%
IVTETISE. ..ttt 10 3 2%
DOCLOTAL ...t 11 0 0%
NSP/NRP ..ottt 99 5 4%
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SD9:

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

(LIRE)

T etetrere et E et E e et e s EeRe e ke s e e R e e ke ne e R e e L e ne e R e e R e ne e b e e R e ne e b e e Eeneete s 130 100%
. MOINS DE 20 0008........ccciiiitiiiieieinisieeieeesese e 01 53 41%
DE 20 A 399998 ... 02 29 22%
W DE 40 A B 9998 ... 03 9 7%
WDEBO A 799998 04 3 2%
DEBOA 999993 ... 05 1 1%
WDE 100 A 1199993 .....eiiiiiiiieseee e 06 2 2%
... OU Plus de 120 0008.........cccoceiiiiieiecieieeeeeee et 07 2 2%
NSPIPR ...ttt 99 31 24%
SD10:
SD10. Les gens qui habitent au Canada ont des origines culturelles et raciales trés
diverses. Etes-vous ... ? INTERVIEWEUR : Lisez les catégories au répondant,
indiquez toutes les réponses appropriées.

ettt e e E e b E et Rt E e bR bR bbb et Re e e b 130 100%
...Caucasien(ne) (B1anc(Ne)).......cccvvvrreeeiiereicce e 01 115 88%
B 0110 To T 1 (=) IS 02 0 0%
...Asiatique du sud (de I'Inde orientale, du Pakistan ou du Sri Lanka)..03 1 1%
e dNOIF(B) ettt 04 4 3%
o PRITIPPIN(E) 1 05 0 0%
< LAtiNO-AMEFICAIN ..ot e 06 6 5%
...Asiatique du Sud-Est ( Cambodge, d'Indonésie, Laos ou Vietnam)...07 0 0%
cAATADE L. e 08 0 0%
...Asiatique de l'ouest (p. ex., d'Afghanistan ou d'lran) ...........ccccceeeee 09 0 0%
ceJAPONAIS(E) vttt e e 10 0 0%
B o] 1T T (3= TSRS 11 0 0%
...Autochtone (Premiéres nations, Métis(se) ou Inuit(e)).........c.cvcvvnen. 12 0 0%
AULTE (PrECISEZ) vvvevrerieeeie ittt 97 O 3 2%
NE SAIT PAS .veuvvveevrerieieie et e st nnenne e 98 0 0%
RefUSE de FEPONAIE .....cveieic e 99 1 1%
INI:
«Par la présente, jatteste que cette entrevue a été menée conformément au
questionnaire et aux instructions afférentes a la présente étude et que les réponses
enregistrés sont celles que le répondant ou la répondante a indiquées. Je
comprends également qu'une partie de mon travail sera vérifiée.

ENTREZ VOS INITIALES D'INTERVIEWEUR

AAA

OO T OO T OO P O RTPROTTRPRPRPON 130 100%
MERCI:
MERCI. Nous vous remercions pour votre participation a cette étude.

OO OOSO OO SO PSR RTTSTPRTTPTON 130 100%
TAPEZ «<ENTER» POUR CONTINUER A LA PAGE SUIVANTE....1 D 130 100%
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Villa Médica inc.

INT99:
Je vous remercie du temps que vous nous avez consacré. Je n'ai pas d'autre

question a vous poser.

ENTREVUE COMPLETEE DUREE DE L'ENTREVUE : $T
= 130 100%

ENTREVUE LONGUE COMPLETEE ......ccooooviiieieieeieeee e CO D =>/FIN 130 100%
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subaigus 2009

52



Agence de la santé
et des services sociaux
de Montréal

P E3 E3
Québec





