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FAITS SAILLANTS  

»  Pour le CSSS Ouest -de-lôĊle, les trois populations ¨ lô®tude confondues, la proportion de la client¯le se 

disant très satisfaite atteint 75 %.  Cette proportion est comparable ¨ celle de lôensemble des CSSS de 

Montréal (75 %)  

»  Les us agers des soins à domicile constituent la population la plus satisfaite des service s reçus du CLSC 

qui la dessert.  Dans lôensemble, 88 % des usagers du CSSS Ouest -de-lôĊle se disent très satisfaits , ce 

résultat est comparable ¨ celui obtenu par lôensemble des CSSS de Montr®al (84 %). 

»  Pour chacune des trois populations ¨ lô®tude, le secteur relationnel est celui g®n®rant le plus de 

satisfaction.  

Résidents en CHSLD  

»  Le CSSS Ouest -de-lôĊle obtient une moyenne de satisfaction des résidents en CHSLD (68 %) identique 

¨ celle de lôensemble des CSSS de Montr®al. 

»  Le secteur organisationnel est le secteur qui obtient le plus faible taux de satisfaction parmi les trois 

secteurs ¨ lô®tude, 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-lôĊle. 

Usagers du soutien à domicile  

»  Le CSSS Ouest -de-lôĊle obtient une moyenne de satisfaction des usagers des soins à domicile (88 %) 

l®g¯rement sup®rieure ¨ celle de lôensemble des CSSS de Montr®al (84 %). 

»  Le secteur relationnel obtient le plus haut niveau de satisfaction parmi les trois secteurs ¨ lô®tude avec 

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 % 

dôusagers tr¯s satisfaits. 

Proches aidants  

»  Le CSSS Ouest -de-lôĊle obtient une moyenne de satisfaction des proches aidants (70 %) comparable à 

celle de lôensemble 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 les r®sultats de lôenqu°te de satisfaction aupr¯s des personnes en perte dôautonomie du 

CSSS Ouest -de-lôĊle. Les donn®es ont ®t® recueillies dans le cadre de lôenqu°te de satisfaction men®e au sein 

des douze CSSS de Montr®al. Lôenqu°te a ®t® r®alis®e par le Centre National de Sondage, filiale de Jolicoeur et 

Associ®s, pour le compte de lôAgence de la sant® et des services sociaux de Montr®al. 

Il est constitué de six sections principales  :  

I.  Contexte et objectif de lô®tude 

II.  Le concept de qualité des services  

III.  La structure du rapport  

IV.  Résidents des CHSLD  

V.  Usagers des soins à domicile  

VI.  Proches aidants  

Contexte et objectif de lô®tude 

Lôobjectif principal est dô®valuer, conjointement avec les centres de santé et de services sociaux (CSSS), la 

satisfaction des personnes ©g®es en perte dôautonomie ainsi que celle des proches aidants  dôusagers des soins 

¨ domiciles (SAD) ¨ propos des services quôils ont re­us. 

Le concept de qualité des services  

Le concept de qualit® des services est utilis® par lôAgence de la sant® et des services sociaux de Montr®al. Ce 

concept est central dans la pr®sente enqu°te. Cette section d®crit de mani¯re d®taill®e ce que lôon entend par 

lôexpression qualit® des services. 

La structure du rapport  

Afin dôassurer la simplicit® de la consultation des donn®es de lôenqu°te, une section est réservée à la 

description de la structure du rapport. Cette partie contient tous les ®l®ments n®cessaires ¨ lôinterpr®tation 

adéquate des divers tableaux et graphiques.  

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

Les tro is dernières sections ont une structure commune, elles débutent par une page de faits saillants propre à 

chaque population. On y retrouve ensuite dans lôordre : un radar global, un tableau à bandes détaillant chaque 

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.  
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CONTEXTE DE LôETUDE 

Le Carrefour montr®alais dôinformation sociosanitaire (CMIS) a d®velopp®, en collaboration avec les douze 

CSSS, un tableau de bord 1 visant ¨ supporter le d®marrage des projets cliniques et dôen ®valuer les r®sultats.2 

Construit ¨ partir du mod¯le g®n®ral dô®valuation de la performance de lôAgence, ce tableau de bord sôarticule 

autour de quatre  quadrants : efficacité, efficience, adaptation et qualité.  

Au sein du quadrant ç adaptation è, la satisfaction des usagers est un indicateur cl® de la performance dôune 

organisation. Il permet aux usagers des services de sôexprimer quant ¨ la qualit® des services qui leurs sont 

dispens®s tout en ®tant, pour les gestionnaires, une source dôinformation privil®gi®e pour agir localement sur 

lôam®lioration continue de la qualit® de leurs services. 

Depuis 1994, lôAgence de Montr®al coordonne des enqu°tes r®gionales dô®valuation de la satisfaction des 

usagers. 3 Au fil des ans, lôAgence a d®velopp® une expertise sans pr®c®dent en cette mati¯re. ê partir dôune 

vision de la qualit® qui prend pour assise le point de vue des usagers, lôAgence, en collaboration avec le 

Conseil Qu®b®cois dôAgr®ment, a construit un outil qui permet dôappr®hender la satisfaction sous lôangle des 

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

Lôadoption du projet de loi 83, le 25 novembre 2005, vient consacrer lôimportance de cet indicateur dans la 

nouvelle organisation des soins de santé et des services sociaux. Sur le plan local, les CSSS ont désormais 

lôobligation l®gale de consulter leur population et de conna´tre leur satisfaction ¨ lô®gard des services offerts et 

des résultats obtenus. Sur le plan provincial, le Ministère de la santé et des services sociaux (MSSS) prévoit la 

r®alisation dôune enqu°te ¨ port®e nationale sur la satisfaction des usagers. Ce mandat est sous la 

responsabilité de la Direction des étude s et des analyses du MSSS, qui travaillera en partenariat avec lôInstitut 

de la statistique du Québec (ISQ).  

Par ailleurs, les r®centes modifications l®gislatives en mati¯re de droits des usagers, dôagr®ment et de 

prestation sécuritaire des services de sa nté et des services sociaux visent à faire de la qualité un objectif 

prioritaire dont lôensemble des acteurs du r®seau est responsable et imputable. La qualit® devient ainsi non 

plus une fin en soi, mais un but permanent et continu autour duquel se greffen t des priorit®s dôaction, des 

strat®gies concert®es dôintervention, des politiques et des programmes. Dans ce contexte, en novembre 2005, 

lôAgence de Montr®al entamait une tourn®e aupr¯s des responsables du dossier ç satisfaction de la client¯le è 

afin de dresser un portrait sommaire de ce qui se faisait dans les ®tablissements en mati¯re dô®valuation de la 

satisfaction.   

Outre lôh®t®rog®n®it® des pratiques, les r®sultats de cette consultation ont montr® un besoin, de la part des 

gestionnaires rencontrés, de partager les connaissances en mati¯re dô®valuation de la satisfaction des 

client¯les et un int®r°t certain ¨ travailler ¨ la mise au point dôune plate-forme commune dô®valuation de la 

satisfaction. Pr®cisons que le projet sôinscrit comme compl®ment aux initiatives locales, ne prétendant 

aucunement se substituer à celles -ci.  

                                                
1 Site internet du tableau de bord strat®gique de lôAgence de la sant® et des services sociaux de Montr®al : 

http://www.cmis.mtl.rtss.qc.ca/fr/performance/table audebord/t b_presentation.html  

2 « £valuer pour mieux sôam®liorer ». £laboration dôun programme dô®valuation continue de la performance en collaboration 

avec les douze  CSSS de Montr®al. Direction des ressources humaines, de lôinformation et de la planification, Carre four 

montr®alais dôinformation sociosanitaire, Service performance et relation avec le r®seau. Projet-document de travail, 15 

décembre 2005.  

3 LôAgence a pour responsabilit® dô®valuer, selon la périodicité que détermine le ministre, le degré de satisfacti on des 

usagers ¨ lô®gard des services (Loi sur les services de sant® et les services sociaux, art. 346).  
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En regard de ces r®sultats et forte de son expertise, lôAgence de la sant® et des services sociaux de Montr®al 

initie, en collaboration avec les directions générales des douze CSSS d e la région, un projet conjoint 

dô®valuation de la satisfaction des usagers. 

Ce projet vise ¨ r®aliser une s®rie dôenqu°tes aupr¯s des client¯les cibl®es par les transformations prioritaires 

des projets cliniques des CSSS de Montréal, selon le séquençage d e la planification régionale. Les clientèles 

visées par la phase 1 des travaux régionaux sont :   

ü client¯le du programme Perte dôautonomie li®e au vieillissement ;  

ü clientèle des services post -hospitaliers ;  

ü clientèle du programme Santé mentale.  

Le présen t mandat vise la client¯le du programme Perte dôautonomie li®e au vieillissement. Dans une 

perspective dôam®lioration continue des services dispens®s dans la r®gion de Montr®al, lôobjectif principal est 

dô®valuer, conjointement avec les centres de sant® et de services sociaux (CSSS), la satisfaction des 

personnes ©g®es en perte dôautonomie ainsi que celle des proches aidants dôusagers des soins ¨ domicile 

(SAD) ¨ propos des services quôils ont re­us. 
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LE CONCEPT DE QUALIT E DES SERVICES  

La qualité des servic es est au cîur des pr®occupations des intervenants du r®seau de la sant® et des services 

sociaux. LôASSSM en collaboration avec le Conseil Qu®b®cois dôagr®ment a d®fini douze (12) dimensions du 

concept de qualit® des services qui sôarticulent autour de trois (3) secteurs  : le secteur relationnel, le secteur 

professionnel ainsi que le secteur organisationnel. La pr®sente ®tude sôappuie sur cette approche d®j¨ 

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

Dans le présent rapport,  chaque secteur est représenté par une couleur particulière. Le jeu de couleur 

pr®sent® ici sera repris tout au long du rapport afin de faciliter lôinterpr®tation des diff®rents tableaux.  
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Le secteur relationnel  

Ce secteur concerne la relation qui sô®tablit entre le personnel et lôusager. Cette relation est empreinte 

dôhumanisme et fond®e sur le respect de la personne et de ses droits. Il est constitu® de trois dimensions : le 

respect, la confidentialit® et lôempathie.  

Respect  : Considération que mérit e une personne en raison de la valeur humaine quôon lui reconna´t et qui 

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

empreints de discr®tion dans un environnement attentif ¨ la vie priv®e de lôusager. Le respect sous - tend 

également une acceptation de la différence.  

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

garantissant leur non divulgation à des personnes non autorisées.  

Empathie  : Attitu de qui permet dôexprimer notre compr®hension de ce que lôautre ressent. Elle implique une 

®coute attentive de lôusager, une consid®ration de la globalit® de sa personne. 
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Le secteur professionnel  

Le secteur professionnel touche la prestation des service s sous lôangle professionnel et fait r®f®rence ¨ une 

profession, une expertise, une façon 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, lôapaisement et la solidarisation. 

Fiabilité  : Aptitude dôun syst¯me ¨ garantir ¨ chaque usager lôutilisation de pratiques diagnostiques et 

thérapeutiques sécuritaires et au moindre risque, assurant le meilleur résultat en termes  de santé et de bien -

°tre, conform®ment ¨ lô®tat actuel des connaissances et pour la plus grande satisfaction de lôusager, tant sur 

le plan des proc®dures que des r®sultats ou encore des contacts humains ¨ lôint®rieur du syst¯me de sant® et 

de services soc iaux.  

Responsabilisation  : Action destin®e ¨ accro´tre lôautonomie de lôusager et sa capacit® ¨ prendre des 

initiatives, à assumer ses responsabilités et à exercer le leadership voulu sur ce qui le concerne.  

Apaisement  : Attitude propre à calmer, à rassure r une personne et ¨ lui procurer une tranquillit® dôesprit, un 

sentiment de sécurité et de confiance.  

Solidarisation  : Action destin®e ¨ impliquer et supporter lôentourage de lôusager dans lôorganisation et la 

prestation de services.  
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Le secteur organis ationnel  

Ce secteur, qui touche lôorganisation des services, r®f¯re ¨ lôenvironnement et au contexte qui assurent la 

prestation. Le contexte peut °tre plus ou moins facilitant et dot® dôun certain confort, les services peuvent °tre 

plus ou moins accessible s et les systèmes, les politiques et les procédures peuvent en assurer ou non la 

rapidité et la continuité. Le secteur organisationnel est constitué de cinq dimensions  : la simplicité, la 

continuit®, lôaccessibilit®, la rapidit® et le confort. 

Simplicité  :  Qualit® destin®e ¨ faciliter lôutilisation, la compr®hension des services et la souplesse des 

systèmes face aux circonstances. Elle concerne autant les personnes que les choses qui doivent être faciles à 

comprendre et à utiliser.  

Continuité  : Qualité assu rant une prestation de services dépourvue de rupture dans la prise en charge de 

lôusager et la circulation de lôinformation. 

Accessibilité  : Caract®ristique qui rend possible lôacc¯s aux services sur le plan de la g®ographie, des 

installations physiques, d es horaires et de la langue.  

Rapidité  : Caract®ristique qui permet dôobtenir une r®ponse ¨ une demande de services, ou au service lui-

même, dans un laps de temps raisonnable.  

Confort  : Sentiment de bien -°tre r®sultant dôun environnement physique chaleureux, caractérisé par des lieux 

sécuritaires, propres et ordonnés.  
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STRUCTURE DE LA PRES ENTATION DES DONNEES  

La première section  de la présentation des données est guidée par le concept de qualité des services . 

Lôapproche pr®conis®e pour cette section peut °tre imag®e par un entonnoir. Lôanalyse d®bute avec une vue 

dôensemble des secteurs et dimensions du concept de qualit® des services et est suivie par la pr®sentation 

détaillée de chaque indicateur. La deuxième section  de la présentation des données est une  analyse de la 

satisfaction globale  o½ lôon retrouve les priorit®s dôaction ¨ envisager. Cette structure en deux sections est 

reproduite pour chacune des clientèles qui furent interrogées.  

La vue dôensemble du concept de qualité des services  est exposée à lôaide dôun graphique radar et les 

r®sultats pour chacun des indicateurs sont pr®sent®s ¨ lôaide de diagrammes ¨ bandes. 

La section dôanalyse de la satisfaction globale  est basée sur la réponse donnée par les répondants à la 

question suivante  : «  Globaleme nt, diriez -vous que vous êtes très, assez, peu ou pas du tout satisfait des 

services re­us au é ? è. Elle contient les priorit®s dôactions ¨ envisager, illustr®es gr©ce ¨ une carte de tous 

les indicateurs ainsi quôune analyse de cette question en fonction de certaines variables sociodémographiques.  

Partout dans ce rapport, la présentation des graphiques permet à chaque CSSS de se comparer avec les 

résultats moyens obtenus par tous l ôensemble des CSSS de lô´le de Montr®al. Lôanalyse ainsi que les diverses 

mo yennes présentées porte nt  sur la proportion de la clientèle se disant très 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 nir compte de la variation du nombre de r®pondants dôune question ¨ lôautre. La 

moyenne pond®r®e dôune dimension  est constitu®e ¨ lôaide de tous les indicateurs inclus dans cette derni¯re 

et fut pondérée en fonction du nombre de répondants. Pour sa part, l a moyenne pond®r®e dôun secteur  est 

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

répondants.  

Graphiques radar  

Cette manière de présenter les résultats 4 permet de comparer dôun coup dôîil les résultats obtenus sur 

chacune des douze dimensions de la satisfaction.  

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

cercle extérieur. La ligne pointillée représente la moyenne de satisfactio n de lôensemble des CSSS de 

Montréal. Quant aux divers points qui donnent forme au radar, plus ils sont loin du centre, plus la proportion 

de la client¯le tr¯s satisfaite est ®lev®e ¨ lô®gard de cette dimension. Les scores dans le graphique ont ®t® 

constit u®s ¨ lôaide de la moyenne pond®r®e de la client¯le se disant tr¯s satisfaite et se retrouvent ®galement 

dans les diagrammes à bandes.  

Diagrammes à bandes  

Les diagrammes à bandes permettent de visualiser aisément la proportion de la clientèle très satisfai te. Les 

diagrammes sont constitués par chacun des indicateurs regroupés selon les dimensions.  

La moyenne de la dimension pr®sent®e dans les diagrammes ¨ bandes a ®t® constitu®e ¨ lôaide de la moyenne 

pondérée de la clientèle se disant très satisfaite. On r etrouve donc dans ces diagrammes les mêmes scores qui 

sont présentés dans le radar en plus des scores pour chacun des indicateurs qui forment une dimension.  

                                                
4 Les graphiques sous forme de radar sont déjà utilisés par le réseau de la santé montréalais, notamment dans la version intera ctive du tableau de bor d stratégique 

dont sôest dot® lôASSSM. 
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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 critères  : la force de la relation qui le lie à la satisfaction globale 

ainsi que la proportion de la client¯le qui sôen dit tr¯s satisfaite. Cette mani¯re de pr®senter les indicateurs fait 

ressortir au premier coup dôîil les priorit®s dôactions ¨ envisager. 

Lôinterpr®tation de la position relative des indicateurs se fait de la mani¯re suivante : plus un indicateur 

tend vers la droite, plus forte est la relation quôil entretient avec la satisfaction globale  ; plus un 

indicateur est élevé, plus élevée en est la satisfaction .  

Les lignes pleines repr®sentent la m®diane de lôensemble des CSSS Ouest -de-lôĊle. La médiane est une mesure 

qui repr ®sente le point milieu dôune s®rie de donn®es, elle permet donc de s®parer les indicateurs en groupes 

relativement ®gaux. Lorsquôun indicateur est situ® ¨ droite de cette ligne, côest quôil se situe dans la moiti® la 

plus fortement reliée à la satisfaction  globale. Un indicateur situé au -dessus de la ligne pleine indique quôil se 

situe parmi la moitié des items dont les personnes sont le plus satisfaites. Les priorit®s dôactions sont 

représentées par les indicateurs positionnés dans le quadrant inférieur dr oit . Ce sont les indicateurs qui 

sont à la fois fortement reliés à la satisfaction globale et dont la clientèle est le moins satisfaite.  

Analyse sociodémographique  

Lôanalyse sociod®mographique permet de donner des indications sur les caract®ristiques des personnes les 

plus satisfaites. Cette analyse est centrée sur la question posée quant à la satisfaction globale de la clientèle.  

Les variables sociod®mographiques qui sont utilis®es sont le sexe, lô©ge et la langue dôusage. Pour le r®seau 

des CHSLD, le CHSL D constitue ®galement une variable alors que pour le r®seau SAD, le CLSC dôappartenance 

et la moyenne dôintervention au cours des quatre derniers mois sont ®galement consid®r®s. 
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SYNTHESE DE LA SATIS FACTION DE LA CLIENT ELE 

Le tableau 1 présente une synthès e de la satisfaction de la client¯le du programme perte dôautonomie li®e au 

vieillissement. Les moyennes présentées de la clientèle très 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 

dôune question ¨ lôautre. La moyenne pond®r®e dôun secteur  est constituée par tous les indicateurs inclus 

dans c e secteur et fut pond®r®e en fonction du nombre de r®pondants. La moyenne pond®r®e dôune 

population  est également constituée de tous les indicateurs et fut pondérée en fonction du nombre de 

répondants . 

La moyenne totale  nôest pas pond®r®e et accorde ainsi autant de poids à chacune des trois populations.  

Tableau 1  : Synthèse de la satisfaction par population  

Populations /secteurs  Montréal  CSSS Ouest - de -lôĊle 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  

Relationnel  
89  %  92  %  3 

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  
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RESIDENTS EN CHSLD  

FAITS SAILLANTS  

»  Le CSSS Ouest -de-lôĊle obtient une moyenne de satisfaction des résidents en CHSLD (68 % ) identique 

¨ celle de lôensemble des CSSS de Montréal . 

»  Le secteur organisationnel est le secteur qui obtient le plus faible taux de satisfaction parmi les t rois 

secteurs ¨ lô®tude, avec 66 %.  

»  Les dimensions empathie (54,9 %) et continuité (43,7 %) sont les dimensions ayant obtenu les plus 

fai bles taux de satisfaction dans le CSSS Ouest -de-lôĊle. 

Nous rappelons quôafin de rendre compte de la satisfaction de toute la population des r®sidents en CHSLD, il 

fut nécessaire de recourir à la participation des personnes si gnificatives des résidents qui étaient non -aptes à 

répondre eux -mêmes 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 sôils nôen constituaient quôun seul. 

Il est ¨ noter que des entrevues furent men®es aupr¯s des r®sidents de lôunit® transitoire de lôh¹pital du 

Lakeshore. Puisque cette unit® nôest pas un CHSLD ¨ proprement parler, les entrevues qui y furent effectuées 

ne sont pas incluses dans les données présentées.  

Le tableau 2 présente les moyennes pondérées des résidents très satisfaits de chaque secteur ainsi que la 

moyenne pour lôensemble des secteurs confondus. 

Les personnes en perte dôautonomie, r®sidentes dans un CHSLD administr® par le CSSS Ouest -de-lôĊle, sont 

très satisfaites dans une proportion de 68  %. Le se cteur relationnel est celui qui obtient le meilleur taux de 

satisfaction (73 %) parmi les trois secteurs ¨ lô®tude. 

 

Tableau 2  : Moyenne s pondérée s5  des répondants très satisfaits  ï Résidents en CHSLD  

Secteurs  Montréal  CSSS Ouest -de-lôĊle 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 dôautonomie, Agence de la 

san té et des services sociaux de Montréal, 2007.  

                                                
5 La moyenne pond®r®e est un indice permettant de tenir compte de la variation du nombre de r®pondants dôune question ¨ 
lôautre. Ceci explique quôil ne soit pas possible de calculer directement la moyenne de satisfaction des résidents en CHSLD à 
partir des scores obtenus pour chacun des secteurs.  
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RADAR  RESIDENT S CHSLD 6  

 Dans le graphique radar, chaque secteur du concept de qualit® des services est repr®sent® dôune couleur 

particulière  ; quant aux différentes dimensions, elles sont indiquées sur le cer cle extérieur. La ligne pointillée 

repr®sente les moyennes pond®r®es des r®sidents tr¯s satisfaits de lôensemble des CSSS de Montr®al alors 

que la ligne pleine indique les scores obtenus par le CSSS Ouest -de-lôĊle. 

 

 

76,3%
78,3%

62,9%

65,1%

67,8%

66,8%

83,4%

68,7%

51,9%

62,3%

68,9%

77,0%

78,6%

54,9%

66,6%

70,5%

68,8%
80,4%

67,6%

43,7%

63,7%

70,0%

Montréal

CSSS - Ouest-de-l'Île

Note: Les pourcentages 
indiquent la proportion de la 
clientèle très satisfaite

 

 

 

Source  : Enquête de satisfaction auprès des personnes en perte dôautonomie, Agence de la sant® et des services sociaux de Montr®al, 2007. 

                                                
6 Pour la population des résidents en CHSLD , la dimension accessibilit® du secteur organisationnel nôa pas ®t® utilis®e, consid®rant le fait que les r®sidents restent 

générale ment au m°me centre dôh®bergement. 
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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 à la dimension empathie qui affiche un taux de résidents 

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

Le secteur professionnel  est comparable à la moyenne des résidents en CHSLD. La moyenne du secteur 

organisationnel, pour le CSSS Ouest -de-lôĊle, se situe à 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 % à la moyenne du secteur organisationnel.  
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SECTEUR RELATIONNEL  

Le secteur relationnel comporte trois dimensions  : le respect, la  confidentialit® et lôempathie. Le secteur 

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 à la dimension empathie qui affiche un taux de résidents très  satisfaits de 

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

Respect  

La moyenne de la dimension respect (77 %) est plus élevée que la moyenne du secteur relationnel (73 %). 

Lô®l®ment le moins satisfaisant pour les r®sidents en CHSLD, dans la dimension respect, semble être le fait 

que le personnel soit poli et respectueux envers les patients (66,5 %).  

66,5%

73,1%

82,7%

81,5%

74,2%

71,4%

83,8%

83,1%

76,7%

73,7%

79,3%

75,7%

77,0%

76,3%

0,3%

1,1%

0,8%

2,3%

1,6%

3,8%

1,8%

3,7%

2,3%

2,2%

1,4%

2,1%

1,3%

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

Q2. Le personnel est poli et respectueux avec vous

Q10. Le personnel respecte votre intimité lorsqu'il vous 
donne des soins de base

Q19. Le personnel respecte votre rythme et vos 
habitudes de vie, il ne vous presse pas

Q29. Il vous est possible d'être seul(e) quand vous le 
désirez

Q39. Toutes les personnes hébergées sont traitées sur 
un même pied d'égalité

Q43. Le personnel respecte votre vie privée: vous 
prévient avant de vous visiter, frappe avant d'entrer

Respect Totalement en accord Totalement en désaccord

Totalement en accord Totalement en désaccord

Ouest -de - l'Île ->

Montréal ->

Moyennes de la dimension

 

Source  : Enqu°te de satisfaction aupr¯s des personnes en perte dôautonomie, Agence de la sant® et des services sociaux de Montr®al, 2007.  
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Confidentialité  

La moyenne de la  dimension confidentialité (79 %) est plus élevée que la moyenne du secteur relationnel   

(73 %), pour le CSSS Ouest -de-lôĊle.  

78,6%

78,3%

1,1%

1,7%

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

Q9. Le personnel fait preuve de discrétion, ne parle pas 
de vos problèmes devant tout le monde

Confidentialité Totalement en accord Totalement en désaccord

Totalement en accord Totalement en désaccord

Ouest -de - l'Île ->

Montréal ->

 

Source  : Enqu°te de satisfaction aupr¯s des personnes en perte dôautonomie, Agence de la sant® et des services sociaux de Montr®al, 2007.  

 

Em pathie  

La moyenne de la dimension empathie (55 %) est inférieure à 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.  

55,4%

60,3%

54,3%

65,5%

54,9%

62,9%

3,5%

3,4%

2,7%

1,8%

3,1%

2,6%

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

Q5. Le personnel prend le temps de vous écouter en 
dehors des temps qu'il consacre à vos soins

Q7. Le personnel vous écoute attentivement lorsque 
vous vous adressez à eux

Empathie Totalement en accord Totalement en désaccord

Totalement en accord Totalement en désaccord

Moyennes de la dimension

Ouest -de - l'Île ->

Montréal ->

 

Source  : Enquête de satisfaction auprès des personnes en perte  dôautonomie, Agence de la sant® et des services sociaux de Montr®al, 2007. 
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SECTEUR PROFESSIONNEL  

Le secteur professionnel est constitué de quatre dimensions  : la fiabilit®, la responsabilisation, lôapaisement et 

la solidarisation.  Le secteur professionne l  est comparable à la moyenne des résidents en CHSLD. La 

moyenne du secteur organisationnel, pour le CSSS Ouest -de-lôĊle, se situe à 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 à la moyenne du secteur professionnel (69 %). 

Les ®carts de satisfaction entre les indicateurs de la dimension fiabilit® sont significatifs puisquôon note une 

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

47,8%

44,6%

64,0%

65,5%

59,0%

58,9%

79,5%

69,1%

58,5%

66,1%

88,2%

83,1%

70,1%

70,9%

66,6%

65,1%

12,6%

20,8%

0,8%

7,7%

6,7%

5,4%

3,2%

17,9%

8,8%

1,1%

1,0%

4,6%

3,8%

6,6%

6,5%

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

Q14. Vous recevez les résultats de vos examens, ou 
évaluations qu'ils soient positifs ou négatifs

Q15. Le personnel est compétent

Q22. Le CHSLD où vous demeurez vous offre des 
menus adaptés à vos besoins

Q25. Si vous en avez besoin, il est facile d'obtenir de 
l'aide pour manger

Q28. Vous pouvez aller dehors, prendre l'air ou faire 
des sorties quand vous le voulez

Q31. Les équipements adaptés à vos besoins sont 
disponibles

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

Fiabilité Totalement en accord Totalement en désaccord

Totalement en accord Totalement en désaccord

Moyennes de la dimension

Ouest -de - l'Île ->

Montréal ->

 

Source  : Enqu°te de satisfaction aupr¯s des personnes en perte dôautonomie, Agence de la sant® et des services sociaux de Montr®al, 2007 . 
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Responsabilisation  

La moyenne de la dimension responsabilisation (70 %) est comparable à la moyenne d u secteur professionnel 

(69 %). Lô®l®ment qui semble le moins satisfaisant pour les r®sidents en CHSLD est le fait que le personnel 

encourage les patients  à faire le plus de choses possibles par eux -mêmes (Q12), avec 67,7 %.  

72,7%

67,6%

67,7%

68,0%

70,5%

67,8%

2,2%

3,8%

5,0%

3,7%

3,4%

3,8%

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

Q11. Le personnel vous encourage à participer dans le 
choix des interventions qui vous concernent

Q12. Le personnel vous encourage à faire le plus de 
choses possibles par vous -même

Responsabilisation Totalement en accord Totalement en désaccord

Totalement en accord Totalement en désaccord

Moyennes de la dimension

Ouest -de - l'Île ->

Montréal ->

 

Source  : Enqu°te de satisfaction aupr¯s des personnes en perte dôautonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.  
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Apaisement  

La dimension apaisement (69 %) est comparable ¨ la moyenne du secteur professionnel (69 %). Lôindicateur 

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.  

48,0%

48,3%

73,7%

71,9%

68,8%

60,3%

81,4%

82,6%

68,8%

66,8%

4,8%

6,7%

0,5%

2,2%

7,1%

2,5%

1,1%

2,2%

3,6%

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

Q3. Les employés que vous ne connaissez pas 
prennent le temps de se présenter

Q4. En général, le personnel est de 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 dans la résidence

Apaisement Totalement en accord Totalement en désaccord

Totalement en accord Totalement en désaccord

Moyennes de la dimension

Ouest -de - l'Île ->

Montréal ->

 

Source  : Enqu°te de satisfaction aupr¯s des personnes en perte dôautonomie, Agence de la sant® et des services sociaux de Montr®al, 2007.  

Solidarisation  

La moyenne de la dimension solidari sation (80 %) est supérieure à 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.  

80,4%

83,4%

1,4%

1,7%

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

Q30. Votre famille peut facilement participer aux 
activités qui sont organisées pour vous par le CHSLD

Solidarisation Totalement en accord Totalement en désaccord

Totalement en accord Totalement en désaccord

Ouest -de - l'Île ->

Montréal ->

 

Source  : Enqu°te de satisfaction aupr¯s des personnes en perte dôautonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.  
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SECTEUR ORGANISATIONN EL
7  

Le secteur organisationnel est constitué de quatre  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 % à la moyenne du secteur organisationnel.  

Simplicité  

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

organisationnel (66  %). On observe une différence de satisfaction de 1 1 % entre lôindicateur relatif aux 

procédures pour porter plainte ( Q41, 62 %) et celui relatif ¨ lôhoraire des activité (Q42, 73 %).  

71,6%

74,3%

66,5%

67,5%

63,3%

60,6%

62,3%

65,1%

73,1%

74,7%

67,6%

68,7%

1,0%

1,2%

5,2%

2,2%

14,4%

12,0%

6,6%

6,5%

2,8%

1,1%

5,8%

4,5%

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

Q8. Le personnel vous parle avec des mots que vous 
comprenez

Q20. L'horaire où l'on vous donne les soins d'hygiène 
ou de santé vous convient

Q40. On vous donne de l'information sur vos droits et 
sur la façon de les faire respecter

Q41. Les procédures pour porter plainte ou pour 
exprimer vos insatisfactions sont faciles à suivre

Q42. L'horaire des activités de la vie quotidienne, 
repas, loisirs, collations, lever -coucher, vous convient

Simplicité Totalement en accord Totalement en désaccord

Totalement en accord Totalement en désaccord

Moyennes de la dimension

Ouest -de - l'Île ->

Montréal ->

 

Source  : Enquête de satisfac tion aupr¯s des personnes en perte dôautonomie, Agence de la sant® et des services sociaux de Montr®al, 2007. 

 

                                                
7 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®ralement au m°me centre dôh®bergement. 
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Continuité  

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

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

des efforts faits pour quôils re­oivent des soins par les m°mes personnes (Q21). 

57,7%

61,3%

33,7%

44,7%

43,7%

51,9%

5,8%

3,6%

13,9%

7,4%

10,5%

5,7%

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

Q6. Vous n'avez pas à répéter les mêmes 
renseignements d'un membre du personnel à l'autre

Q21. On fait des efforts pour que ce soit toujours les 
mêmes personnes qui s'occupent de vous

Continuité Totalement en accord Totalement en désaccord

Totalement en accord Totalement en désaccord

Moyennes de la dimension

Ouest -de - l'Île ->

Montréal ->

 

Source  : Enqu°te de satisfaction aupr¯s des personnes en perte dôautonomie, Agence de la sant® et des services sociaux de Montr®al, 2007.  
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Rapidité  

La moyenne de la dimension rapidité (64 %) est comparable à 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 personnes en perte dôautonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.  


