* .
JOLICOEUR é & ASSOCIES

Bureau de Becherche Marketing ¢t Sociale

Enquéte de satisfaction aupres des

personnes en perte doéoautonomie

CSSS Ouest -de-l 6 Cl e

Rapport préparé pour

L6Agence de |l a sant® et des services soci a

Décembre 2007



Jolicoeur et Associés



Enquéte de satisfaction aupres de spersonnes en

perte ddaut ono@sS®Ouest-de-l 6 Cl e

Table des matieres

TABLE DES MATIERES

Table des matiéres

Faits saillants

Introduction

Contexte de

Le concept de qualité des services

Le secteur relationnel
Le secteur professionnel
Le secteur organisationnel

Structure d e la présentation des données

La moyenne pondérée
Graphiques radar .......cccceeeeivieeinnnn
Diagrammes & bandes
Cartes de dispersion des indicateurs

Analyse sociodémographique

Synthése de la satisfaction de la clientéle

Résidents en CHSLD

Faits saillants ........ccccceeeeeeeinnnnn.n.
Radar résidents CHSLD
Secteur relationnel

Secteur profess ionnel
Secteur organisationnel
Analyse de la satisfaction globale

Carte de dispersion des indicateurs
Pri

orit®s..db.ac.t.i.ans

Analyse sociodémographique

Usagers des soins a domicile

Faits saillants .........cccoeeveiieiinnnne
Radar usagers soutien a domicile
Secteur professionnel
Secteur organisationnel
Analyse de la satisfaction globale

Carte de dispersion des indicateurs

Lb.®t..u.d.e....

.11

12
13
14
15

.39
40
44
47
50

.51

Jolicoeur et Associés



Enquéte de satisfaction aupres de spersonnes en perte dbéaut ono@sS®Ouest-de-l 6Cl e Table des maniéres

Priorit®s ..dd.acli 0SS i e e 53
Analyse soCiodéMOgraphiqUE oo cciiccriiiis e eevrree e rrreaeenns 54
Proches aidantS ... s 57
FaitS SANIANTS  .oooiciiiiiiiciiit e e eeaaee e .57
Radar proches aidants des usagers de soutien a domicile .. e ... 58
Secteur relationNnel ..ot e e s 60
SecCteur ProfeSSIONNE | it e vt eeeaieee e 62
Secteur organisationNNEl .. e e aeeesneesreea 65
Analyse de la satisfaction globale ...t e s 69
Carte de dispersion des iNICAIEUIS oo vt niee s e seee et e e .. 70
Priorit®s ..dd.acli 0SS s e e 72
Analyse sociodémOographiqUE ..o e e eennees 73
ANNEXES it et eereeee e e e eeeee e e eeeaaens 77
Annexe 1 : MEthodOoIOgIE® .ot e v ereeeeseeea 79
Popul ati on . llB®E.U.0 € it e eeree e 79
Le r®seau des centres doh®bergement et ..de..s.oi.ns de..l od9
Le réseau de soutien & domiCile (SAD) i e e 79
QUESHIONNAINE oot cciiiiiies eeree e rree e sree e sieees eeeeaieee e e e enereeane aeeseeeeeasaeeeeanaeeeeaaees 79
ColleCte deS dONNEES ..o et et eaeeseene e 80
Le r®seau des centres doh®bergement Sb)..de..s.oi.ns. de..l 80
Le réseau de soutien & domiCile (SAD) i e e 81
Annexe 2 : Rapports administratifs des entrevues et des appels s e 83
Annexe 3 QUESLIONNAITES .o e e e aeeeeeeeee—————————————as eeeeeeeeen 89
Questionnaire des résidents en CHSLD et des personnes significatives des résidents non aptes ..., 91
Questionnaire des usagers des soins a dOMICIIE i e eeereeaeeea 101
Questionnaire des proches aidantS ..o s e . 115

Jolicoeur et Associés

gue

du



Enquéte de satisfaction aupres de spersonnes en perte dbéaut ono@sS®Ouest-de-l 6Cl e Faits saillants

FAITS SAILLANTS

» Pour le CSSS Ouest -de-l 6 Cl kes trois populations ~ | 6®ude confondues
disant trés satisfaite atteint 75 %. Cette proportion est comparable ° celle

Montréal (75 %)

» Les us agers des soins a domicile constituent la population la plus satisfaite des service s regus du CLSC
quiladessert. Dans | 6ensembl e, 8 8 du%SSiSeCsiestu-deal gﬁe@é shsent trés satisfaits , ce
résultat estcomparable  ~ cel ui obtenu par | 6ensemble des CSSS de Mont
» Pour chacune des trois populations 7 | 6®t ude, l e secteur
satisfaction.

Résidents en CHSLD

» Le CSSS Ouest -de-1 & Obtient une moyenne de satisfaction des résidents en CHSLD (68 %) identique

celle de | 6ensemble des CSSS de Montr ®al
» Le secteur organisationnel est le secteur qui obtient le plus faible taux de satisfaction parmi les trois
secteurs 7 | 6®t ude, avec 65 %.
» Les dimens ions empathie (54,9 %) et continuité (43,7 %) sont les dimensions ayant obtenu les plus
faibles taux de satisfaction dans le CSSS Ouest -de-1 6 Cl e

Usagers du soutien a domicile

» Le CSSS Ouest -de-1 & ©btient une moyenne de satisfaction des usagers des soins a domicile (88 %)
| ®g rement sup®rieure ° celle de | densemble des CSSS de Mo
» Le secteur relationnel obtient |l e plus haut niveau ee sati
92 % alors que les deux autres secteurs obtiennent des taux de satisfaction de 87 %.
» La dimension continuité présente un taux de satisfaction inférieur aux autres dimensions avec 77 %
débusagers tr s satisfaits.

Proches aidants

» Le CSSS Ouest -de-1 & ©btient une moyenne de satisfaction des proches aidants (70 %) comparable a
celle de | densemble des CSSS de Montr ®al

» Le secteur relationnel obtient une moyenne de satisfaction supérieure aux autres secteurs, avec un
taux de sa tisfaction de 80 %.

»  Trois indicateurs obtiennent des moyennes de satisfaction plus faibles . la solidarisation (48 %), la
rapidité (53 %) et la continuité (54 %).
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INTRODUCTION

Ce document contient | es r®sultats de | 6seonmgrue’st ee nd ep esratte sd Gaacu ti i
CSSS Ouest -de-l 6Cl ees donn®es ont ®t® recueillies dans |l e cadre de |
des douze CSSS de Montr ®al . Léenqu°®°te a ®t ® r®ali s®e par | e Ce
Associ ®s, pour | e compte de | 6Agence de | a sant® et des servic

Il est constitué de six sections principales

I Contexte etobjectif del 6 ®t ude
Il Le concept de qualité des services
M. La structure du rapport
V. Résidents des CHSLD

V. Usagers des soins a domicile

VI. Proches aidants

Contexte etobjectif de | 6®t ude

Léobjectif principal est doé®val uesrde santéet flecservicesesotauxt(CSaS),éac | es c e

satisfaction des personnes @gi®iegee célemdep eprdches adlénssu ddnemiger s des so
domiciles (SAD) ° propos des services qubéils ont re-us.

Le concept de qualité des services

e concept de qualit® des services est utilis® par | 6aA€ence de
oncept est central dans |l a pr®sente enqu°te. Cette section d®
| 6expression qualit® des services.

La structure du rapport

Afin dbéassurer la simplicit® de | a consul ecidniest mésedéesa lad onn ®e s
description de |l a structure du rapport. Cette partie contient
adéquate des divers tableaux et graphiques.

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

Les tro is derniéres sections ont une structure commune, elles débutent par une page de faits saillants propre a
chaque population. On vy r et r:arraderglebalsuntablfeau adbandes détaifant chdque
dimension puis une carte de dispersion d es indicateurs. Les sections se terminent par une analyse de
satisfaction globale en fonction de certaines caractéristiques sociodémographiques.

Jolicoeur et Associés



Enquéte de satisfaction aupres de spersonnes en perte dbéaut ono@sS®Ouest-de-l 6Cl e

Jolicoeur et Associés
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CONTEXTE DE LOETUDE

Le Carrefour montr ®al ais doéinformation soci o0s amiatea les duze(l CMI S)
CSSS,untableaudebord *vi sant ~ supporter |le d®marrage des projet?s clin
Construit 7 partir du mod | e g®n®r al dé®valuation de |l a perfor
autour de quatre  quadrants : efficacité, efficience, adaptation et qualité.

Au sein du quadrant ¢ adaptation e, |l a satisfaction des usager
organi sation. Il permet aux usagers des ser v Bewiees quileurssaite x pr i mer
di spens®s tout en ®tant, pour | es gestionnaires, une source d¢
| 6am®l i oration continue de |l a qualit® de | eurs services.

Depuis 1994, | Agence de Montr ®al cbesdddm®e adlaat ieamubteed ar @i
usagers. > Au  f i | des ans, | Agence a d®vel opp® une expertise sans
vision de |l a qualit® qui prend pour assise |l e point de vue d
Consei l Qu®b®cois déAgr ®ment , a construit un outil qui per met

attentes des usagers. Cet outil est le concept de qualité des services.

Lébadoption du projet de | oi 83, Il e 25 nrance delret sdicait€uOdans lavi ent co
nouvelle organisation des soins de santé et des services sociaux. Sur le plan local, les CSSS ont désormais
| 6obligation | ®gale de consulter | eur population et de ctonna’ 't
des résultats obtenus. Sur le plan provincial, le Ministere de la santé et des services sociaux (MSSS) prévoit la
r®al i sation déune enqu°°te N port ®e national e sur I a satisfa
responsabilité de la Direction des étude s et des analyses du MSSS, qui travaillera

de la statistique du Québec (1SQ).

Par ailleur s, | es r ®centes modi fications | ®gi sl ati ves en ma t
prestation sécuritaire des services de sa nté et des services sociaux visent a faire de la qualité un objectif
prioritaire dont | 6ensemble des acteurs du r®seau est respons
plus une fin en soi, mais un but permanent et continu autour duquel se greffen t des priorit®s dbac
strat®gies concert®es dbéintervention, des politiques et des pr
| 6Agence de Montr ®al entamait une tourn®e aupr s des responsab
afinde dresser un portrait sommaire de ce qui se faisait dans | es
satisfaction.

OQutre | 6h®t ®r og®n®i t® des pratiques, l es r®sultats de cette c¢
gestionnaires rencontrés, de partager |l es connai ssances en mati re dé®va
client |l es et un int®r°t certain ~ tr avoarimel ecronMmulnae mioWeyr adwapo
satisfaction. Pr ®ci sons que | e pr oj et initetives nocales, i ne prétemdamh e compl G
aucunement se substituer a celles -Ci.

P'site internet du tabl eau de bord strat ®gi que de | 6Agence de | a
http://www.cmis.mtl.rtss.qc.ca/fr/performance/table audebord/t b_presentation.html

2«fvaluer pour miewx HKl6@mbn®d atoirem doéun pr o gontiauadecla perio@anael en eollabomation

avec les douze CSSS de Montr ®al . Direction des r essour c dasplardifivaton,i nGasefourde | 0
montr ®al ais dbéinformation sociosanitaire, Ser vi ce -dopemehtode treaai,cl® et rel a
décembre 2005.

SLdAgence a pour r e s p o,nssleanba périodic®é gded détermiheule ministre, le degré de satisfacti on des
usagers ° | 6®gard des services (Loi sur | es s3d6).vices de sant® et | es s
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En regard de ces r®sultats et forte de son expertise, | 6 Agence
initie, en collaboration avec les directions générales des douze CSSS d e la région, un projet conjoint
dé®valuation de | a satisfaction des wusagers.

Ce projet vise 7" r®aliser une s®rie dbéenqu°tes aupr s des <clie
des projets clinigues des CSSS de Montréal, selon le séquencage d e la planification régionale. Les clientéles

visées par la phase 1 des travaux régionaux sont :

G4 client |l e du programme Perte déautonomie |i®e au vieilliss:
U clientéle des services post  -hospitaliers ;
G clientele du programme Santé mentale.

Le présen t mandat vise |l a client |le du programme Perte dbautono
perspective ddédam®lioration continue des services dispens®s dan
dé®valuer, conjointement avec dé sesvicex sonidux ECSSS)d ke sastaction®dese t
personnes ©g®es en perte ddautonomie aidéusagger scedeés gd@isnspr o
(SAD) © propos des services qudils ont re-us.
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LE CONCEPT DE QUALIT E DES SERVICES

Laqualitt desservic es est au cliur des pr®occupations des intervenants d
soci aux. L6ASSSM en coll aboration avec | e Conseil Qu®b®coi s d
concept de qualit® des servi cesis(@)uweéctewssd a fe sdcteun relationhel, @ secteuur de tr o
professionnel ainsi que | e secteur organi sationnel . La pr ®se

familiere aux divers acteurs du réseau de la santé et des services sociaux.

Dans le présent rapport, chaque secteur est représenté par une couleur particuliere. Le jeu de couleur
pr®sent® ici sera repris tout au long du rapport afin de facil

Professionnel

Qualite des services

Jolicoeur et Associés
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Le secteur relationnel

Ce secteur concerne laablii &l aetnitorne gluei psedr®&tonnel et | 6Gusager C

déhumani sme et fond®e sur | e respect de | a personne et:l@le ses

respect, |l a confidentialit® et | d6empathie.

Respect : Considérationque mérit e une personne en raison de | a valeur humai

nous porte a nous conduire envers elle avec réserve et retenue. Le respect implique des comportements

empreints de discr®tion dans un environne mernlte regpect sounst itdnd I

également une acceptation de la différence.

Confidentialité : Protection des renseignements personnels assurée par un environnement et des attitudes

garantissant leur non divulgation a des personnes non autorisées.

Empathie : Attitu de qui permet dobéexprimer notre compr®hension de ce (1l

®coute attentive de | O6usager, une consid®ration de |l a globalit
A .

Jolicoeur et Associés
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Le secteur professionnel

Le secteur professionnel touche la prestation des service s sous | dangle professionnel et
profession, une expertise, une facon bien précise de répondre aux besoins de base par des attitudes, des

soins, des services et des conseils appropriés. Il est constitué de quatre dimensions : la fiabili té, la
responsabilisation, | édapaisement et | a solidarisation.

Fiabilité Aptitude dbéun syst me 7 garantir " chaque wusager | dut
thérapeutiques sécuritaires et au moindre risque, assurant le meilleur résultat en termes de santé et de bien -

°tre, confor mPment h | 6 ®t at actuel des connai ssances et pour |

|l e plan des proc®dures que des r®sultats ou encore des contact
de services soc iaux.

Responsabilisation : Action destin®e ~ accro’ tre | dautonomie de | dus
initiatives, & assumer ses responsabilités et a exercer le leadership voulu sur ce qui le concerne.

Apaisement  : Attitude propre a calmer, a rassure r une personne et “ |l ui procurer une

sentiment de sécurité et de confiance.

Solidarisation : Action destin®e ° i mpliquer et supporter | dentourag

prestation de services.

ﬁ

Fiabilite

JEp—

P—

Responsabi-

Solidarisation ‘ Professionnel lisation

! N

Prmm—

Apaisement

\
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Le secteur organis ationnel

Ce secteur, qui touche | dorganisation des services, r ®f r e
prestation. Le contexte peut °tre plus ou moins facilitant et
plus ou moins accessible s et les systemes, les politiques et les procédures peuvent en assurer ou non la

rapidité et la continuité. Le secteur organisationnel est constitué de cing dimensions . la simplicité, la
continuit®, | 6accessibilit®, la rapidit® et |l e confort.

Simplicité : Qual i t® desti n®e ~ faciliter |l 6utilisation, la compr®

systémes face aux circonstances. Elle concerne autant les personnes que les choses qui doivent étre faciles a
comprendre et a utiliser.

Continuité  : Qualité assu rant une prestation de services dépourvue de rupture dans la prise en charge de
| 6usager et |l a circulation de | &6information.
Accessibilité : Caract®ristique qui rend possible |1 dacc s aux servi

installations physiques, d  es horaires et de la langue.

Rapidité Caract®ristiqgue qui per met déobtenir une r®ponse- "~ une
méme, dans un laps de temps raisonnable.

Confort :Sentimentdebien -°tre r®sul tant ddéun envir onn ecaractertisé gahdgsdieug ue c hal
sécuritaires, propres et ordonnés.

Simpliciteé

Confort Continuite

Organisationnel

Rapidite Accessibilite

Jolicoeur et Associés
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STRUCTURE DE LA PRES ENTATION DES DONNEES

La premiére section de la présentation des données est guidée par le concept de qualité des services
Lédapproche pr®coni s®e poutrr ec eitnhaeg ®ee cptairo nu np eeurtt o°nnoi r . Ldanalys
déensemble des secteurs et di mensions du concept de qualit® d
détaillée de chaque indicateur. La deuxiéme section de la présentation des données est une analyse de la

satisfaction globale 0% | 6on retrouve | es priorit®s dbdéaction ° envisager

reproduite pour chacune des clientéles qui furent interrogées.

La vue doenseontbhpt de qdalité des services est exposée a | 6aide doébun graphique r ¢
r®sultats pour chacun des indicateurs sont pr®sent®s ~ | 6aide

La section doa satisfagtioneglolthle ksh basée sur la réponse donnée par les répondants a la

guestion suivante : « Globaleme nt, diriez -vous que vous étes trés, assez, peu ou pas du tout satisfait des
services re-eus Edd eé contient |l es priorit®s dbdactions ~ envisag
|l es indicateurs ainsi quobune anal yecertaides vadabléstsaciodémographiquesn en f onc

Partout dans ce rapport, la présentation des graphiques permet & chaque CSSS de se comparer avec les
résultats moyens obtenus par tous | 6ensemlielse C6SS de | 86" 1l e de Mwimuerle®diVersesLdanal y
mo yennes présentées porte nt sur la proportion de la clientéle se disant trés satisfaite des divers indicateurs.

La moyenne pondérée

Toutes les moyennes présentées dans ce rapport sont des moyennes pondérées. La moyenne pondérée est un

indice permettant de te  ni r compte de | a variation du nombre de r®pondan
moyenne pond®rdi@ensichd tensee constitu®e ° | daide de tous | es indicat
et fut pondérée en fonction du nombre de répondants. Pour sa part, | a moyenne pondsRae@re esd 6 un

constituée par tous les indicateurs inclus dans ce secteur et fut également pondérée en fonction du nombre de
répondants.

Graphiques radar

Cette maniere de présenter les résultats 4

chacune des douze dimensions de la satisfaction.

per met de comparer d 0 urésultatsoobtpnus csdr 1 i | | es

Chaque secteur est représenté par une couleur particuliére et les différentes dimensions sont inscrites sur le

cercle extérieur. La ligne pointillée représente la moyenne de satisfactio n de | 6ensembl e des C
Montréal. Quant aux divers points qui donnent forme au radar, plus ils sont loin du centre, plus la proportion

de |l a client le tr s satisfaite est ® ev®e ~ | 6®gard de <cette
consttu®s ~ | baide de I a moyenne pond®r®e de |l a client |l e se dis:

dans les diagrammes a bandes.

Diagrammes a bandes

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

La moyenne de | a di mension pr®sent®e dans | es diagrammes ~ ban
pondérée de la clientéle se disant trés satisfaite. On r etrouve donc dans ces diagrammes les mémes scores qui
sont présentés dans le radar en plus des scores pour chacun des indicateurs qui forment une dimension.

“ Les graphiques sous forme de radar sont déja utilisés par le réseau de la santé montréalais, notamment dans la version intera ctive du tableau de bor  d stratégique
dont soest dot® | 6ASSSM.
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Cartes de dispersion des indicateurs

La carte permet de prendre connaissance de la position relativ e des divers indicateurs mesurés. Chacun des

indicateurs est positionné en fonction de deux critéres : la force de la relation qui le lie & la satisfaction globale

ai nsi gue |l a proportion de |l a client | e qui oigrdesindicateursfat s sat i
ressortir au premier coup doftil |l es priorit®s dobéactions ~ envi
Léinterpr®tation de |l a position relative des: plunuhiidieateerur s se f
tend vers |l a droite, pl us f ol ertretieneavdc la Isatisfactienl gioliale o n g u Bpius un

indicateur est élevé, plus élevée en est la satisfaction

Les lignes pleines repr®sentent CB3SOnedtddea ndel hdnédiahetest une menlrd e des
quirepr ®sente | e point milieu dbéune s®rie de donn®es, el l e per met
relativement ®gaux. Lorsqudun indicateur est situ® " droite de
plus fortement reliée a la satisfaction globale. Un indicateur situé au -dessus de |l a ligne pleine i
situe parmi la moitié des items dont les personnes sont le plus satisfaites. Les priorit®s ddoetcti ons
représentées par les indicateurs positionnés dans le guadrant inférieur dr oit . Ce sont les indicateurs qui

sont a la fois fortement reliés & la satisfaction globale et dont la clientéle est le moins satisfaite.

Analyse sociodémographique

Léanalyse sociod®mographiqgue per met de donner desersonneg ies at i ons
plus satisfaites. Cette analyse est centrée sur la question posée quant a la satisfaction globale de la clientéle.

Les variables sociod®mographiqgues qui sont wutilis®es sont | e ¢
desCHSLD,leCHSL D constitue ®gal ement une variable alors que pour | e
et |Ila moyenne déintervention au cours des quatre derniers mois

Jolicoeur et Associés
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SYNTHESE DE LA SATIS FACTION DE LA CLIENT  ELE

Le tableau 1 présente une synthes e de |l a satisfaction de Il a client | e du
vieillissement. Les moyennes présentées de la clientéle trés satisfaite sont présentées pour les diverses
populations et les divers secteurs , elles sont toutes pondérées en fonctio n du nombre de répondants aux
indicateurs.

La moyenne pondérée est un indice permettant de tenir compte de la variation du nombre de répondants

déune question ° |l 6autre. L assecteuo y eshoorestitugeopardd®s I@eindichi@ursninclus

dans ce secteur et fut pond®r ®e en fonction du nombr e de
population est également constituée de tous les indicateurs et fut pondérée en fonction du nombre de

répondants .

Lamoyenne totale ndest pas pond®r ®e adant dapoids@ chh®ine aas trasipopulations.
Tableau 1 : Synthése de la satisfaction par population

Populations /secteurs Montréal CSSS Ouest -de-1 6 Cl Différence

(pts de pourcentage)

Résidents CHSLD 68 % 68 % 0
Relationnel 74 % 73 % -1
Professionnel 67 % 69 % 2
Organisationnel 67 % 66 % -1
Usagers SAD 84 % 88 % 4
0, 0,
Relationnel 89 % 92 % 3
0, 0,
Professionnel 83 % 87 % 4
Organisationnel 82 % 87 % 5
Proches aidants 72 % 70 % -2
Relationnel 82 % 80 % -2
Professionnel 71 % 69 % -2
Organisationnel 68 % 65 % -3
Moyenne totale 75 % 75 % 0

Jolicoeur et Associés

17

prog

r ®po



Enquéte de satisfaction aupres de spersonnes en perte dbéaut ono@sS®Ouest-de-l 6Cl e

Jolicoeur et Associés

18



Enquéte de satisfaction auprés de spersonnes en perte dbéaut ono@sS®Ouest-de-l 6Cl e Résidents en CHSLD

RESIDENTS EN CHSLD

FAITS SAILLANTS

» Le CSSS Ouest -de-1 & ©ltient une moyenne de satisfaction des résidents en CHSLD (68 % ) identique
celle de | 0e3BSeevoritréal des C
» Le secteur organisationnel est le secteur qui obtient le plus faible taux de satisfaction parmi les t rois
secteurs ° | 6®%ude, avec 66
» Les dimensions empathie (54,9 %) et continuité (43,7 %) sont les dimensions ayant obtenu les plus
faibles taux de satisfaction dans le CSSS Ouest -de-l 6 Cl e
Nous rappelons qubéafin de rendre compte de | a satisfaction
fut nécessaire de recourir a la participation des personnes si gnificatives des résidents qui étaient non -aptes a
répondre eux -mémes au sondage. Ainsi, les résidents aptes ont répondu en leur nom propre alors que les
personnes significatives des résidents non -aptes ont répondu au nom du résident. Ces deux groupes ont
r®pondu au m°me questionnaire et furent trait®s comme so6ils
(| est " noter qgue des entrevues furent men®es aupr s des
Lakeshore. Pui sque cette unit ® mmebtesler, lep ensevuesnqui € tdrent éfectuéep r opr e

ne sont pas incluses dans les données présentées.

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

de

no

r ®

les personnes en perte dobébautonomie, r ®si den€SSS Ouwest 1ds-1 6 BBbMEHSL D a

trés satisfaites dans une proportion de 68 %. Le se cteur relationnel est celui qui obtient le meilleur taux de
satisfaction (73 %) par mi l es trois secteurs 7" | 6®tude.
Tableau 2 :Moyenne s pondérée s° des répondants trés satisfaits i Résidents en CHSLD
Secteurs Montréal ~ CSSS Ouest -de-| 6 € Différence

(pts de pourcentage)

Relationnel 74 % 73 % -1
Professionnel 67 % 69 % 2
Organisationnel 67 % 66 % -1
Résidents CHSLD 68 % 68 % 1

Source : Enqu°te de satisfaction aupr s des personnes en perte ddéautonomie,

santé et des services sociaux de Montréal, 2007.

La moyenne pond®r ®e est un indice permettant de tenir compte de | a
il ne soit pas possi blienddseésidentsen GHSEDa di rect er

| autre. Ceci explique qub
partir des scores obtenus pour chacun des secteurs.
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Résidents en CHSLD

despersonnes en perte doéaut ono@ S®Ouest-de-l 6 Cl e

Enquéte de satisfaction auprés

6
RADAR RESIDENT S CHSLD
Dans | e graphiqgque radar, chaque secteur du concept de qual it
particuliere ; quant aux différentes dimensions, elles sont indiquées sur le cer cle extérieur. La ligne pointillée
repr ®sent e es moyennes pond®r®es des r®sidents tr s satisfai
que la ligne pleine indique les scores obtenus par le CSSS Ouest -de-1 6 Cl e
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Note: Les pourcentages
indiquentla proportionde la
clientéle trés satisfaite
Source : Enquéte de satisfaction aupres des personnes en perte doéautonomie, Agence de a sant® et des ser v,
% Pour la population des résidents en CHSLD la di mension accessibilit® du secteur organisationnel néa pas ®t® u
générale ment au m°me centre doh®bergement.
20
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Enquéte de satisfaction auprés despersonnes en perte doéaut ono@ S®Ouest-de-l 6 Cl e Résidents en CHSLD

Le secteur relationnel obtient le taux de satisfaction le plus élevé de tous les secteurs (73 %). La dimension

ayant le taux de satisfaction le plus élevé p our ce secteur est la confidentialité avec 79 %. La plus faible
moyenne dans le secteur relationnel est observée a la dimension empathie qui affiche un taux de résidents

trés satisfaits de 55 %, soit dix -huit points de pourcentage inférieurs a la moyenne d u secteur.

Le secteur professionnel est comparable a la moyenne des résidents en CHSLD. La moyenne du secteur
organisationnel, pour le CSSS Ouest -de-1 8 G&é stue & 69 %. Le secteur professionnel est caractérisé par une
fort e satisfaction au sein de la dimension solidarisation (80 %).

Le secteur organisationnel affiche une moyenne de satisfaction de 6 6 % des résidents en CHSLD. Une
faible satisfaction au niveau de la dimension continuité est observée (44 %) puisque celle -ci e st inférieure de
22 % a la moyenne du secteur organisationnel.
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Enquéte de satisfaction auprés despersonnes en perte doéaut ono@ S®Ouest-de-l 6 Cl e Résidents en CHSLD

SECTEUR RELATIONNEL

Le secteur relationnel comporte trois dimensions lerespect,la confidentialit® Lesecteturbempat h
relationnel obtient le taux de satisfaction le plus élevé de to us les secteurs (73 %). La dimension ayant le

taux de satisfaction le plus élevé pour ce secteur est la confidentialité avec 79 %. La plus faible moyenne dans

le secteur relationnel est observée a la dimension empathie qui affiche un taux de résidents trés satisfaits de

55 %, soit dix - huit points de pourcentage inférieurs a la moyenne du secteur.

Respect

La moyenne de la dimension respect (77 %) est plus élevée que la moyenne du secteur relationnel (73 %).
L6® ®ment Il e moins satisf aenCHSLD, dgmola dimehs®rs respe@tsserndbte rétrede fait
que le personnel soit poli et respectueux envers les patients (66,5 %).

Respect D Totalementen accord [ Totalementen désaccord
Montréal  -> ETotalementen accord Totalementen désaccord
Q2. Le personnel est poli et respectueux avec vous 66,5%

%

o
(o8]

Q10. Le personnel respecte votre intimité lorsqu'il vous

donne des soinsde base 82,7% 1, l%

o
o0
S

Q19. Le personnel respecte votre rythme etvos 74.2% )
habitudes de vie, il ne vous presse pas ' T
29.11 ible d'é | I
Q29. llvous est possible ddz};?rziu (e) quand vousle 83.8% 38%
1,8%
Q39. Toutes les personnes hébergées sont traitées sur 76.7% 3170
un méme pied d'égalité ' ’

N
(=3
S

Q43. Le personnel respecte votre vie privée: vous

prévientavant de vous visiter, frappe avant d'entrer 79,3% 2,31

! ) 77,0% 2,1%
Moyennes de la dimension
1,3%
T
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Source : Enqu°te de satisfaction aupr s des personnes en perte ddautonomi eQ7. Agence de | a sa
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Enquéte de satisfaction auprés despersonnes en perte doéaut ono@ S®Ouest-de-l 6 Cl e Résidents en CHSLD

Confidentialité

La moyenne de la  dimension confidentialité (79 %) est plus élevée que la moyenne du secteur relationnel
(73 %), pourle  CSSS Ouest -de-1 6 Cl e

Confidentialité [Totalementen accord DTotalementen désaccord
Montréal  ->  mTotalementenaccord Totalementen désaccord
Q9. Le personnel fait preuve de discrétion, ne parle pas 78 6% 1
de vos problémes devanttoutle monde A A
1,7%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Source : Enqu°te de satisfaction aupr s des personnes en perte doéautonomi eQ7. Agence de
Em pathie
La moyenne de la dimension empathie (55 %) est inférieure a la moyenne du secteur relationnel (73 %), avec
un important écart de 18 %. Les deux indicateurs de la dimension empathie obtiennent des taux de
satisfaction comparables.
Empathie BTotalementen accord OTotalementen désaccord
Montréal ->  ®mTotalementenaccord Totalementen désaccord
5. Le personnel prend le temps de vous écouteren B
Q p p ftemps ¢ _ 55,4% 3,5%
dehors des temps qu'il consacre a vos soins
3,r1°o
Q7. Le personnel vous écoute attentivement lorsque . d
vous vous adressez a eux S 2.7%
1,8%
54,9% 3,1%
Moyennes de ladimension b
,06%0
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte ddautonomie, Agence de |l a sant® et des services
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Enquéte de satisfaction auprés despersonnes en perte doéaut ono@ S®Ouest-de-l 6 Cl e Résidents en CHSLD

SECTEUR PROFESSIONNEL

Le secteur professionnel est constitué de quatre dimensions : la fiabilit®, la responsabil i
la solidarisation.  Le secteur professionne | est comparable a la moyenne des résidents en CHSLD. La

moyenne du secteur organisationnel, pour le CSSS Ouest -de-1 6 G5k situe & 69 %. Le secteur professionnel

est caractérisé par une forte satisfaction au sein de la dimen sion solidarisation (80 %).

Fiabilité

La moyenne de la dimension fiabilité (67 %) est comparable & la moyenne du secteur professionnel (69 %).

Les ®carts de satisfaction entre |l es indicateurs de |l a di mens

différence de 40 % entre certains indicateurs (Q14 et Q31).

Fiabilité Ouest -de-IMle -> @ Totalementen accord D Totalementen désaccord
Montréal  -> u Totalementen accord Totalement en désaccord
Q14. Vous recevez lesrésultats de vos examens, ou 12 6%
évaluations qu'ils soient positifs ou négatifs A
20,8%

Q15. Le personnel est compétent

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

Q25. Sivous en avez besoin, il estfacile d'obtenir de
l'aide pour manger

Q28. Vous pouvez allerdehors, prendre |'air oufaire
des sorties quand vous le voulez

Q31. Les équipements adaptésa vos besoins sont
disponibles

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

6%

Moyennes de ladimension

6,5%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Source : Enqu°te de satisfaction aupr s des personnes en perte doéoautonomi eQ7. Agence de |l a sa
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Enquéte de satisfaction auprés despersonnes en perte doéaut ono@ S®Ouest-de-l 6 Cl e Résidents en CHSLD

Responsabilisation

La moyenne de la dimension responsabilisation (70 %) est comparable a la moyenne d u secteur professionnel
(69 %) . L6®] ®ment qui semble | e moins satisfaisant pour
encourage les patients  a faire le plus de choses possibles par eux -mémes (Q12), avec 67,7 %.
Responsabilisation Ouest -de-Ille -> ®Totalementenaccord DTotalementen désaccord
Montréal  ->  mTotalementen accord Totalementen désaccord
Q11. Le personnel vous encourage a participerdansle 4 4
choix des interventions qui vous concement 11
3,8%
Q12. Le personnel vous encourage a fairele plus de 5000
choses possibles par vous  -méme
3,7%
) ) 3,4%
Moyennes de ladimension
3,8%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Source : Enqu°te de satisfaction aupr s de sAgeneerdslasaméesdesservicpsesociawx dedvioratréal, 20070 mi e
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Enquéte de satisfaction auprés despersonnes en perte doéaut ono@ S®Ouest-de-l 6 Cl e Résidents en CHSLD

Apaisement
La di mension apaisement (69 %) est comparable ™ Il a moyenne du
lié au premier contact des intervenants (Q3) obtient le plus faible taux de satisfaction des quatre indicateurs

de la dimension apaisement, avec 48 % des résidents totalement en accord.

Apaisement Quest -de-Ile ->  ®WTotalementenaccord D Totalementen désaccord
Montréal  -> = Totalementen accord Totalementen désaccord

Q3. Les employésque vous ne connaissez pas

£ 0,
prennentle tempsde se présenter 8

7%

Q4. En général, le personnel estde bonne humeur

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

Q37.Vous vous sentez en sécurité dansla résidence

Moyennes de la dimension

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Source : Enqu°te de satisfaction aupr s des personnes en perte doéautonorm@eé, Agence de | a s
Solidarisation
La moyenne de la dimension solidari sation (80 %) est supérieure a la moyenne du secteur professionnel

(69 %). Cette dimension est également celle qui obtient le meilleur taux de satisfaction (80 %) parmi les onze
dimensions évaluées par les résidents en CHSLD.

Solidarisation Ouest -de-Ille -> ®Totalementenaccord DTotalementen désaccord
Montréal  -> ®Totalementen accord Totalementen désaccord
Q30. Votre famille peut facilement participer aux 14
activités qui sontorganisées pour vous par le CHSLD a0
1,7%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enqu°te de satisfaction aupr s daenge, Agence sieolasantéet desrservicessdciaux dedManiréalp 2007.
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Enquéte de satisfaction auprés despersonnes en perte doéaut ono@ S®Ouest-de-l 6 Cl e Résidents en CHSLD

7
SECTEUR ORGANISATIONN EL
Le secteur organisationnel est constitué de qguatre dimensions : la simplicité, la continuité, la rapidité et le
confort. Le secteur organisationnel affiche une m oyenne de satisfaction de 6 6 % des résidents en CHSLD.
Une faible satisfaction au niveau de la dimension continuité est observée (44 %) puisque celle -ci est inférieure

de 2 2 % a la moyenne du secteur organisationnel.

Simplicité

La moyenne de la dimension simplicité (68 %) est légérement supérieure a la moyenn e du secteur

organisationnel (66 %). On observe une différence de satisfaction de 1 1% entre | 6indicateur r

procédures pour porter plainte ( Q41, 62%)et cel ui relatif 7 1é0(Q42r7Bi%).e des activit
Simplicité Ouest -de-Ille -> ®@Totalementenaccord D Totalementen désaccord

Montréal  -> H Totalementen accord Totalementen désaccord

Q8. Le personnel vous parle avec des mots que vous

comprenez 1.0%
,&7/0
Q20. L'horaire ou I'on vous donne lessoinsd'hygiéne 20
ou de santé vous convient
2,2%
Q40. On vous donne de l'information sur vos droits et 14.4%
sur la facon de les faire respecter FR
12,0%
Q41. Les procédures pour porter plainte ou pour 6%
exprimervosinsatisfactions sont faciles a suivre
5%
Q42. L'horaire des activités de la vie quotidienne, 2
repas, loisirs, collations, lever -coucher, vous convient 11
1%
80
Moyennes de ladimension
50
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Source : Enquétede satisfac t i on aupr s des personnes en perte dbéautonomie, Agence de | a sant® et de
Pour la population des résidents en CHSLD , la dimension accessibilité du secteur organisationnel ne fut pas utilisée, considérant le fait que les résidents restent

g®n®r al ement au m°me centre ddéh®bergement .
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Enquéte de satisfaction auprés despersonnes en perte doéaut ono@ S®Ouest-de-l 6 Cl e Résidents en CHSLD

Continuité

La moyenne de la dimension continuité (44 %) est trés inférieure a la moyenn e du secteur organisationnel

(66 %). Cette situation est notamment causée par une faible proportion de résidents trés satisfaits (33,7 %)

des efforts faits pour qudils re-oivent des soins par | es m° me
Continuité Ouest -de-ITle -> ®Totalementen accord DTotalementen désaccord

Montreal  -> ETotalementen accord Totalementen désaccord

Q6. Vous n‘avez pas a répéterles mémes 5.8
renseignements d'un membre du personnel a l'autre
3,6%
Q21. Onfaitdes efforts pour que ce soittoujours les 13 9%
mémes personnes gui s'occupent de vous 1970
7,4%
) ) ]|0,5%
Moyennes de ladimension
5,7%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Source : Enqu°te de satisfaction aupr s des personnes en perte doéautonomi eQ7. Agence de |l a sa
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Enquéte de satisfaction auprés despersonnes en perte doéaut ono@ S®Ouest-de-l 6 Cl e Résidents en CHSLD

Rapidité

La moyenne de la dimension rapidité (64 %) est comparable a la moyenne du secteur organisationnel (6 6 %).
Les différents éléments de la dimension rapidité affichent des taux de satisfaction comparables.

Source : Enqu°te de satisfaction aupr s des per s delasant eteles sgpvizes soeiaur de Mantréaln200di e, Agence
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