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1. INTRODUCTION 

 

Les questionnaires de satisfaction de la clientèle sont remis ou envoyés à chaque usager lorsqu’il 
a complété ses traitements en clinique externe et/ou qu’il quitte l’hôpital. Nous comptons 8 
questionnaires en tout : quatre questionnaires visent les services offerts par la clinique externe 
et quatre autres visent les services offerts pour tous les usagers hospitalisés. Ils sont répartis 
comme suit : 
 
Clinique externe : -     Neurologie  Hôpital VM : -     Neurologie 

- Orthopédie, sub. et   -     Orthopédie et sub. et  
post-aigus               post-aigus 

- Amputés     -     Amputés 
- Grands brûlés    -     Grands brûlés 

Le rapport suivant présente les données compilées entre le 1er avril 2015 au 31 mars 2016. Étant 
donné l’absence de réponses des usagers en cliniques externes, nous ne présentons pas les 
résultats.  
 
Ci-dessous, vous trouverez le nombre de questionnaires envoyés et reçus pour chacune des 
catégories à l’interne (Hôpital VM) : 
 
 
 
 

 
 

Hospitalisés  
Hôpital  

Villa Medica 

1
er

 avril 2013 au  
31 mars 2014* 

1
er

 avril 2014 au  
31 mars 2015 

1
er

 avril 2015 au  
31 mars 2016 

Nbre 
approx. 

de quest. 
remis 

Nombre 
de 

répond. 

Taux de 
rép. 

Nbre 
approx. 

de quest. 
remis 

Nombre 
de 

répond. 

Taux de 
rép. 

Nbre 
approx. 

de quest. 
remis** 

Nombre 
de 

répond. 

Taux de 
rép.*** 

Neurologie 561 30 5,3 % 
(- 16 %) 

566 64 11,3 % 
(+ 6 %) 

583 98 16,8 % 
(+ 5,5 %) 

Ortho-sub et 
post-aigus 

458 93 20,3 % 
(-7,9 %) 

440 70 15,9 % 
(- 4,4 %) 

374 87 23,3 % 
(+ 7,4 %) 

Amputés 73 27 37 % 
(- 4,8 %) 

53 21 39,6 % 
(+ 2,6 %) 

45 7 15,6 % 
(- 24 %) 

Grands 

brûlés 
79 18 22,8 % 

(+ 0,5 %) 
45 13 28,8 % 

(+ 6 %) 
62 22 35,5 % 

(+ 6,7 %) 

TOTAL 1171 168 14,3 % 
(11,2 %) 

1104 168 15,2 % 
(+ 0,9 %) 

1064 214 22,8 % 
(+ 7,6 %) 

* Pour 2013-2014, le nombre de questionnaires remis et le nombre de répondants correspondent à la somme des données    
   compilées du 1

er
 avril 2013 et le 19 janvier 2014 (ancien questionnaire) et celles du 20 janvier au 31 mars 2014 (nouveau    

   questionnaire implanté). 
** Selon les données inscrites au tableau « Stats sur la clientèle 2014-2015 cumul annuel des admissions » 
*** Le taux de réponse correspond au nombre de répondants sur la totalité des admissions de l’année 
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Le rapport présente d’abord les résultats généraux du sondage pour l’ensemble des quatre 
catégories : 
 

 Taux de satisfaction générale par question (grille); 

 Taux de satisfaction générale par question (graphique); 

 Le sommaire de l’échelonnage (« benchmarking ») de 2014 à 2016. 
 
Ensuite, pour chacune des quatre catégories, le rapport comporte les sections suivantes, soit : 
 

 La grille du taux de satisfaction par question; 

 Le graphique illustrant le taux de satisfaction pour l’année 2015-16; 

 Les commentaires des usagers; 

 Le sommaire de l’échelonnage (« benchmarking ») de 2014 à 2016. 
 
Il est à noter que les valeurs sont basées sur la somme du taux de satisfaction et du pourcentage 
de répondants. De plus, la représentation graphique des questionnaires est moins juste lorsqu’il 
y a moins de 30 répondants, seuls les commentaires des patients reflètent la satisfaction. 

 
 

2. POINTS SAILLANTS 
 

De 2014-2015 à 2015-2016, le taux de réponses est passé de 15,2 % à 22,8 %. Il a donc 
augmenté de moitié (7,6 %). Il s’agit d’une augmentation nettement supérieure à celle relevée 
de 2013-2014 à 2014-2015 qui était de 0,9 %.  
 
Toutefois, on remarque une baisse importante du taux de réponse pour le programme des 
amputés (- 24 %) qui est d’ailleurs le seul programme présentant une diminution. 
 
L’augmentation de la quantité totale de répondants est significative et ce, malgré un nombre 
inférieur d’admissions en général. Les démarches d’amélioration amorcées dans le plan d’action 
pour l’année 2015-2016 devront donc être maintenues en interne.  
 
Fait intéressant, la Q13 – Les locaux et les équipements sont propres est la seule qui présente 
une augmentation du taux de satisfaction générale sur la totalité des questions au sondage, bien 
que cette augmentation soit modeste (0,53 %). 
 
Par contre, le mode de fonctionnement en clinique externe reste encore à être amélioré. En 
effet, le taux de réponses en clinique externe demeure très bas et, par conséquent, 
insuffisamment significatif pour que des conclusions en soient tirées. 
 
 

Questionnaires-grilles 
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Lors de la compilation du taux de satisfaction générale à partir des quatre questionnaires, nous 
constatons que la clientèle admise est satisfaite et évalue chaque question de la grille en 
répondant très majoritairement dans les deux catégories les plus fortes sauf pour les deux 
questions suivantes qui ont obtenu «adéquat» après que le nombre de répondant ait été 
pondéré: 

 Q15 – Généralement, les repas sont bons et variés. 

  Q16 – On m’a informé que je pouvais faire valoir mes droits en cas d’insatisfaction. 
 
Par contre, compte tenu de la variété des réponses, nous avons aussi regardé les résultats des 
questionnaires par programme. En voici les constatations concernant les questions qui 
devraient être priorisées selon cette analyse. 
 
En neurologie, les questions ayant obtenu une réponse: 

 «adéquate» : 
o Q15 – Généralement, les repas sont bons et variés. 

 
En orthopédie, sub et post-aigus, les questions ayant obtenu une réponse: 

 «adéquate» : 
o Q15 – Généralement, les repas sont bons et variés. 
o  Q16 – On m’a informé que je pouvais faire valoir mes droits en cas 

d’insatisfaction. 
 
En amputés, les questions ayant obtenu une réponse: 

 «adéquate» : 
o Q5 – Les intervenants sont attentifs à soulager mes malaises ou mes douleurs. 
o  Q6 – Mon intimité est respectée lors des soins et des traitements donnés par les 

intervenants. 

 «Insuffisant» : 
o Q15 – Généralement, les repas sont bons et variés. 

 
En grands brûlés, les questions ayant obtenu une réponse: 

 «adéquate» : 
o Q15 – Généralement, les repas sont bons et variés. 
o Q13 – Les locaux et les équipements sont propres. 

 
Ainsi, malgré que les questions Q15 et Q16 demeureraient les préoccupations prédominantes, 
les cibles pour un futur plan d’action peuvent potentiellement être plus précises en visant celles 
ressorties pour les programmes respectifs. 
 
 
Graphiques 

 
Les graphiques illustrent les données obtenues par les questionnaires et ne donnent pas 
d’information additionnelle, sinon qu’ils mettent davantage en évidence le grand nombre de 
questions ayant obtenues la côte maximale «excellent» dans la zone du 150 et plus. Seulement 
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six questions, selon la pondération générale des quatre questionnaires, ont obtenu des scores à 
l’extérieur de cette zone, et ce, incluant les résultats mentionnés ci-haut. 
 
Cela dit, la clientèle ayant répondu aux questionnaires en 2015-2016 présentait un fort niveau 
de satisfaction.  
 
 
Commentaires 
 
Dans cette section, les usagers sont invités à nous exprimer des commentaires favorables ou 
défavorables sur leur séjour. Cette section contient une mine d’informations précieuses qui 
nous permet de préciser les forces et des faiblesses de l’organisation et d’objectiver certaines 
croyances, mieux que ne peuvent le faire les questions standardisées. 
 
La section «commentaires» sera acheminée aux équipes respectives afin qu’elles puissent être 
renforcées dans leur bonne pratiques et informées des commentaires défavorables afin 
d’apporter les correctifs, s’il y a lieu. 
 
 
Échelonnage (« Benchmarking ») 
 
Cette section permet de comparer les résultats d’un programme à lui-même dans le temps, 
c’est-à-dire l’évolution des résultats. Pour prévoir un plan d’action correctif, nous avons retenu 
les résultats qui, en moyenne, obtenaient une côte inférieure à 80 %. 
 
Rassemblant les questions à améliorer par programme, les 5 questions suivantes obtiennent des 
résultats inférieurs à 80 % : 
 

 Q13 – Les locaux et les équipements sont propres. 

 Q15 – Généralement, les repas sont bons et variés. 

 Q16 – On m'a informé que je pouvais faire valoir mes droits en cas d'insatisfaction. 

 Q19 – On m'a informé des services d'aide à domicile que j'aurais besoin après mon 
hospitalisation et de leur coût. 

 Q20 – À mon départ, j'ai été informé des rendez-vous à prendre avec mon médecin de 
famille. 

 
Lors de l’analyse 2014-2015, ce procédé nous amenait un total de 4 questions. Cette année, 
nous témoignons de l’ajout de la question Q20 qui ferait parti des dimensions à améliorer. À 
regret, les usagers ont perçu peu d’amélioration en ce qui a trait aux quatre autres dimensions. 
 
Par contre, si les réponses sont pondérées, c’est-à-dire révisées en fonction du nombre de 
répondants par programme, nous obtenons les préoccupations de l’entièreté de la 
clientèle, tous programmes confondus. De cette manière, nous ne relevons que 2 questions 
avec une côte inférieure à 80 %: 

 Q15 – Généralement, les repas sont bons et variés. 
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 Q16 – On m'a informé que je pouvais faire valoir mes droits en cas d'insatisfaction. 
 
Lors de l’analyse 2014-2015, ce procédé n’était pas possible dû à l’absence des données 
généralisées donc l’analyse ne pouvait qu’être menée par programme. Cela dit, il n’y a pas de 
comparatif avec les années antérieures, par contre, en allant de l’avant, nous pourrons 
bénéficier de conclusions visant mieux l’ensemble des usagers grâce à cette méthode de calcul. 
 
Les résultats seront partagés avec le comité des usagers afin d’élaborer un plan d’action 
conjoint à l’été 2016. 
 
Le comité  des usagers accepte toujours de collaborer afin de mieux rejoindre les usagers et 
d’augmenter le taux de réponse. Ainsi, les membres du comité des usagers procéderont à la 
distribution des questionnaires de main à main périodiquement.
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3. RÉSULTATS GÉNÉRAUX - HOSPITALISÉS (1er avril 2015 au 31 mars 
2016) 

 

3.1 Taux de satisfaction générale par question (grille) 

 

N° de questionnaire  N° de sondage  Titre du sondage  Date du début  Date de la fin  Répondants  

11002 25026 
Programme PAMI (feuille 
verte) 2015-2016 

2015-03-31 2016-04-01 7 

11003 25024 
Programme grands brûlés 
(feuille rose) 2015-2016 

2015-03-31 2016-04-01 22 

11004 25025 
Programme neurologie 
(feuille bleue) 2015-16 

2015-03-31 2016-04-01 98 

11005 25027 
Programme ortho-subaigu 
(feuille jaune) 2015-2016 

2015-03-31 2016-04-01 87 

X Question 
Excellent 

150+ 
Acceptable 

125-149 
Adéquat 
95-124 

Insuffisant 
65-94 

Inacceptable 
-65 

X1 
Lors de mon arrivée, les 
intervenants ont été attentifs à mes 
préoccupations. 

160         

X2 
J'ai senti que les informations me 
concernant étaient traitées de 
façon confidentielle. 

162         

X3 
Les intervenants sont attentifs à 
soulager mes malaises ou mes 
douleurs. 

168         

X4 
Mon intimité est respectée lors des 
soins et des traitements donnés par 
les intervenants. 

164         

X5 
Les soins reçus répondaient à mes 
besoins. 

165         

X6 
Je suis satisfait du niveau 
d'autonomie que j'ai atteint avec 
ou sans prothèse. 

155         

X7 

J’ai reçu de l’information nécessaire 
pour prévenir les risques 
d’accidents reliés à mon état de 
santé. 

161         

X8 
Le personnel m'a traité avec 
respect et courtoisie ( ex.: on utilise 

169         
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le « vous »). 

X9 
Les locaux et les équipements sont 
propres. 

  144       

X10 

Les équipements pour aider les 
personnes à se déplacer (chaise 
roulante, marchette, barres 
d'appui) sont adéquats et adaptés 
aux usagers. 

165         

X11 
Généralement, les repas sont bons 
et variés. 

    105     

X12 
On m'a informé que je pouvais faire 
valoir mes droits en cas 
d'insatisfaction. 

    124     

X13 

Les intervenants se sont assurés 
que j'aurais l'aide et le soutien 
nécessaire à mon retour à la 
maison (famille, CLSC…). 

  149       

X14 
On m'a informé des services d'aide 
à domicile que j'aurais besoin après 
mon hospitalisation et de leur coût. 

  139       

X15 
À mon départ, j'ai été informé des 
rendez-vous à prendre avec mon de 
médecin famille. 

  142       

X16 
Je recommanderais cet hôpital à 
mon entourage. 

158         

 

Les valeurs sont basées sur la somme de la satisfaction moyenne et du pourcentage des répondants très satisfaits 
 

3.2 Taux de satisfaction générale par question (graphique) 
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Légende : Excellent Acceptable Adéquat Insuffisant Inacceptable 

 

3.3 Sommaire de l’échelonnage (benchmarking) 2014-2016 

 

_ID 
 

Question 
La moyenne 

globale 
2014-2015 

La moyenne 
globale 

2015-2016 

108090 Q1 
Lors de mon arrivée, les intervenants ont été attentifs à 
mes préoccupations. 

92.73% 89.21% 

108092 Q3 
J'ai senti que les informations me concernant étaient 
traitées de façon confidentielle. 

90.71% 90.10% 

108097 Q5 
Les intervenants sont attentifs à soulager mes malaises 
ou mes douleurs. 

93.90% 91.71% 

108093 Q6 
Mon intimité est respectée lors des soins et des 
traitements donnés par les intervenants. 

93.78% 90.27% 

108100 Q7 Les soins reçus répondaient à mes besoins. 91.62% 90.67% 

108649 Q8 
Je suis satisfait du niveau d'autonomie que j'ai atteint 
avec ou sans prothèse. 

89.81% 87.69% 

108104 Q10 
J’ai reçu de l’information nécessaire pour prévenir les 
risques d’accidents reliés à mon état de santé. 

92.92% 88.89% 

108115 Q12 
Le personnel m'a traité avec respect et courtoisie ( ex.: 
on utilise le « vous »). 

92.96% 91.87% 

108120 Q13 Les locaux et les équipements sont propres. 83.95% 84.48% 

108121 Q14 
Les équipements pour aider les personnes à se 
déplacer (chaise roulante, marchette, barres d'appui) 
sont adéquats et adaptés aux usagers. 

90.89% 90.29% 

108122 Q15 Généralement, les repas sont bons et variés. 71.17% 69.12% 

108124 Q16 
On m'a informé que je pouvais faire valoir mes droits 
en cas d'insatisfaction. 

79.83% 74.56% 

108111 Q18 
Les intervenants se sont assurés que j'aurais l'aide et le 
soutien nécessaire à mon retour à la maison (famille, 
CLSC…). 

89.16% 86.00% 

108110 Q19 
On m'a informé des services d'aide à domicile que 
j'aurais besoin après mon hospitalisation et de leur 
coût. 

83.02% 81.03% 

108112 Q20 
À mon départ, j'ai été informé des rendez-vous à 
prendre avec mon de médecin famille. 

85.09% 80.54% 

108126 Q21 Je recommanderais cet hôpital à mon entourage. 91.56% 88.10% 

 

Définitions: La moyenne d'une question est définie comme la moyenne de toutes les réponses pondérées. 
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4. HÔPITAL - NEUROLOGIE (1er avril 2015 au 31 mars 2016) 

4.1 Hôpital neurologie : taux de satisfaction par question (grille) 
 
 

° de questionnaire  N° de sondage  Titre du sondage  Date du début  Date de la fin  Répondants  

11004 25025 
Programme neurologie 
(feuille bleue) 2015-16 

2015-03-31 2016-04-01 98 

Q# Question 
Excellent 

150+ 
Acceptable 

125-149 
Adéquat 
95-124 

Insuffisant 
65-94 

Inacceptable 
-65 

Q1 
Lors de mon arrivée, les intervenants ont 
été attentifs à mes préoccupations. 

154         

Q3 
J'ai senti que les informations me 
concernant étaient traitées de façon 
confidentielle. 

157         

Q5 
Les intervenants sont attentifs à soulager 
mes malaises ou mes douleurs. 

166         

Q6 
Mon intimité est respectée lors des soins et 
des traitements donnés par les 
intervenants. 

164         

Q7 Les soins reçus répondaient à mes besoins. 164         

Q8 
Je suis satisfait du niveau d'autonomie que 
j'ai atteint avec ou sans prothèse. 

  148       

Q10 
J’ai reçu de l’information nécessaire pour 
prévenir les risques d’accidents reliés à mon 
état de santé. 

160         

Q12 
Le personnel m'a traité avec respect et 
courtoisie ( ex.: on utilise le « vous »). 

164         

Q13 Les locaux et les équipements sont propres.   146       

Q14 

Les équipements pour aider les personnes à 
se déplacer (chaise roulante, marchette, 
barres d'appui) sont adéquats et adaptés 
aux usagers. 

164         

Q15 
Généralement, les repas sont bons et 
variés. 

    116     

Q16 
On m'a informé que je pouvais faire valoir 
mes droits en cas d'insatisfaction. 

  126       

Q18 
Les intervenants se sont assurés que j'aurais 
l'aide et le soutien nécessaire à mon retour 
à la maison (famille, CLSC…). 

  144       

Q19 
On m'a informé des services d'aide à 
domicile que j'aurais besoin après mon 

  138       
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hospitalisation et de leur coût. 

Q20 
À mon départ, j'ai été informé des rendez-
vous à prendre avec mon de médecin 
famille. 

  146       

Q21 
Je recommanderais cet hôpital à mon 
entourage. 

155         

 
Les valeurs sont basées sur la somme de la satisfaction moyenne et du pourcentage des répondants très satisfaits.  

 
 
 

4.2 Hôpital neurologie : taux de satisfaction par question (graphique) 
 

 

 
 

Légende : Excellent Acceptable Adéquat Insuffisant Inacceptable 

 

4.3 Hôpital neurologie : commentaires 
 

N° de questionnaire  N° de sondage  Titre du sondage  Date du début  Date de la fin  Répondants  

11004 25025 
Programme neurologie 
(feuille bleue) 2015-16 

2015-03-31 2016-04-01 98 

 
Commentaires - Accueil : 

2 Excellent accueil 

4 Très bien accueilli 

10 Attentifs, compréhensif, très gentils. 
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13 Le sourire des employés autre personnel est bien agréable. 

27 Questionnaire rempli par le fils de la patiente due à son aphasie sévère. 

30 Très attentionné, préoccupé par mon confort. 

35 Attente à l'arrivée d'environ 2 heures, pas d'explication et chaise roulante très inconfortable 

40 Être plus à l'écoute du patient au bureau de l'accueil. 

43 Changement de chambre trop souvent 

44 simplifié et excellent 

50 J'avais mal dans le dos, j'ai demandé de me coucher mais personne ne m'a aidé. J'ai resté dans une chaise 
roulante plusieurs heures (On m'a même dit d'arrêter de pleurer). 

54 Aucun 

60 Impeccable 

62 Excellent 

68 Très bien 

73 Extra 

78 J'ai été bien accueillie 

79 Reçu avec délicatesse 

80 très bien reçu par tout le personnel 

82 was quick and organized 

83 It was not entirely clear that I was put in a semi-private room because that was the only type available. 

96 Ma mère n'était pas très consciente de son environnement. 

97 Tout a été très bien! La propreté, le sourire 

 
Commentaires - Confidentialité : 

2 J'avais entièrement confiance au personnel 

7 Tout me semble être traité de façon confidentielle. 

13 Aucun commentaire désagréable à ce sujet. 

17 En accord sauf presque impossible quand on est deux patients dans la même chambre. 

34 Par exemple, je ne pouvais pas me bouger mais vous m'avez donné le courage pour marcher 

44 Confidentialité respectée en général, pas facile avec les lits côte à côte 

54 Une seule fois, la préposée n'a pas fermé le rideau entre l'autre patient et moi et ça m'a gêné. 

60 Impeccable 

61 Mais on entend ce qui se dit au patient qui partage notre chambre. 

68 Très bien 
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73 Excellent 

78 Je n'ai pas entendu de commentaires malveillants au sujet des patients 

79 Très bien 

82 Very private of my problems 

96 J’ai trouvé très particulier de discuter avec un médecin devant plusieurs intervenants que je ne connaissais 
pas (pièce trop petite). 

97 tout bien 

 
Commentaires - Soins et traitements : 

4 Physiothérapeute très accueillante avec le sourire et le personnel que j'ai rencontré aussi. 

6 Les responsables sont très bien formés et ils prennent très bien soin de nous avec des exercices adaptés. 

7 Le personnel sans exception a été courtois et très dévoué, soucieux de notre bien-être. 

8 Il y a plusieurs jours entre l'arrivée et la rencontre physio-ergo J'ai eu peu d'infos sur comment 
fonctionnaient la physio et l'ergo par exemple combien de session par semaine. 

10 Avec la physio et l'ergo m'a beaucoup encouragé et aidé. Pour les soins rien à dire, c'est parfait. 

13 Ai retrouvé mes capacités je dirai à 99%. 

17 à mesure que je progressais la physio et l'ergo m'ont accordait l'autonomie. 

19 Happy with what was achieved but room to improve further. 

20 Physio-Ergo des gens formidables qui connaissent leur métier des (PROS) 

27 AVC majeur difficilement récupérable. Patiente trouvée au sol après 4 jours 

30 On venait toujours m'aider au besoin. et on m'aidait à être autonome. 

38 The therapists providing treatment were professional and thorough 

43 Manque de communication avec le médecin de l'hôpital 

44 Ce que j'ai trouvé d'excellent, c'est que les malades souffrent de toutes sortes de handicaps et que 
plusieurs s'améliorent et partent avec de l'espoir après avoir souvent guéri 

48 Tous les intervenants sont compétents et humains 

49 Soins selon ma capacité et besoins 

50 Je me suis beaucoup amélioré 

54 Excellents traitements. Toutefois, j'ai encore de la difficulté avec la main droite (mobilité) 

55 Sauf the shower system... Not very sanitary, silver fish, etc. 

60 Impeccable 

61 Les intervenants étaient aimables, souriants et bienveillants. 

62 C'est un très bon programme. Bravo aux soins donnés. Je suis chanceuse de bénéficier de l'Hôpital Villa 
Medica. 
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65 Soigné très bien, les employés gentils, se sont occupés beaucoup de moi. 

68 Toujours très bien 

73 J'espère en avoir plus 

74 Des employés sont mieux que d'autres, sont plus conscients 

75 Excellent 

78 Je suis partie de loin. Même si je n'ai pas atteint le maximum de mon autonomie, je suis satisfaite. 

79 De bonne 

82 They helped me stay comfortable and the treatment was good. 

83 No pain! 

85 Votre médecin m’a fait perde mes licence. Bravo. J’aurais voulu garder mes licences mais ? C’est pour cela 
que je suis en beau maudit de maudit. 

86 boussous et trai teureur 

90 Les soins reçus répondaient à mes besoins, sauf ceux donnés par l'équipe de l'agence. Bons soins donnés 
par l'équipe stable de Villa Medica. Problème avec le personnel des agences (erreur de médicaments 2 
fois) Personnel pas toujours adéquat et agréable surtout les fins de semaines. misérables. 

92 Les intervenants (préposés) du jour sont aimables, gentils, respectueux, doux. Les préposés du soir sont, 
dans la plupart des cas, brusques, maussades et n'on aucun respect. 

93 Les premiers traitements en ergo m'ont été faits par une étudiante. Lorsque l'on suit des cours de 
réanimation, on utilise des mannequins et non des cobayes. Ou si on se sert de cobayes, on demande 
l'autorisation au patient. 

94 Pour le temps des traitements reçus bien évolué. Ergothérapeute et psy très professionnels et patients. 
Détermination 

96 J'ai cherché à avoir des pilules pour dormir et le médecin s'en foutait. Une infirmière chef a changé ma 
mère de chambre et cela a été vraiment apprécié! 

97 Tout bien 

 
Commentaires - Information et enseignement : 

4 J'ai demandé un renseignement et on me le donnait tout de suite. 

6 Comme précédemment 

7 Tout était pertinent et suivant la progression de mon état de santé 

10 Comment embarqué dans la douche, ne pas porter des Crocs sur la rue, me relevé si je tombe à la maison. 

13 Ai appris beaucoup de choses nouvelles à faire reçu même des feuilles pour les faire. 

28 Déjà je n'ai pas obtenu l'information écrite (I did not receive yet any written information) 

34 Comment je peux marcher, prendre ma douche, etc. 

40 J'ai participé à une présentation audio sur le sujet 

44 Ceux qui nous entourent nous poussent à prendre toutes les précautions pour nous éviter de tomber et 



 

16 
 

d'avoir d'autres accidents 

60 Impeccable 

61 Surtout par la physiothérapeute 

64 Oui j'ai reçu l'information sur les risques d'accidents reliés à mon état de santé. 

78 J'ai participé aux conférences données ici. Ça m'a beaucoup aidée. 

80 le besoin de mettre les freins sur la chaise roulette car cela peut occasionner un accident. 

83 From physio! 

96 Beaucoup de séances de formation. Elle a beaucoup apprécié les séances 

97 Je suis attentif et ? que ma femme sera là. 

 
Commentaires - Congé et suivi : 

2 Je suis heureux des soins donnés. 

4 J'ai été très satisfait de mon congé. Sur mon étage on m'A souhaité bonne chance et prompt 
rétablissement. 

7 Personnel soignant soucieux des résultats du congé et de son effet sur notre santé et notre récupération. 

8 Est-ce que c'était parce que j'avais des proches aidants que je n'ai pas eu de liens avec mon CLSC? 

10 L'accueil, infirmières, préposés, entretien ménager, cafétéria tout, tout,tout c'est super. Un gros gros, gros, 
MERCI 

13 Sûrement car notre famille y participe en même temps. 

16 sans commentaires 

20 Pour l'été oui mais pas l'hiver pour les fumeurs. Si les gens sont fumeurs +NON+ pour la saison hiver. voyez 
Résidence Lacordaire impeccable et y a un fumoir pour les gens invalidé temporaire et etc. 

26 Je fais les devoirs que l'on m'a donnés. Merci à tous le personnel pour les bons soins reçus. 

27 Trop tôt pour préciser, voir lettre d'accompagnement. 

30 La seule chose qu'on m'a dit c'est que je ferais de la physio à l'externe. Rien sur les services du CLSC ou de 
voir mon médecin de famille. Peut-être va-t-on m'a parlé à mon départ vendredi le 31/07/2015. Merci à 
tous et à toutes pour leur aide précieuse à ma récupération! 

31 Un gros merci à toute l'équipe de Villa Medica!! 

33 Ceci est dans le futur 

34 Vraiment comme il est écrit: "Des gens de cœur pour des êtres de courage", le courage de vivre 
normalement 

35 Pas d'information sur comment se déroule la journée de départ. Il faut quitter à 9h30 mais j'ai un rendez-
vous avec un ergo de 9h à 10h. 

40 Je recommande cet hôpital surtout pour les patients en neurologie (AVC) 

43 Pas d'information sur le rendez-vous à prendre avec mon médecin 

44 C'est un peu difficile à prévoir mais j'ai bon espoir. Dans l'ensemble, je suis satisfait et cet ensemble rend à 
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la société des services que j'apprécie et est bien situé 

49 À recommencer si nécessaire 

54 Je suis entièrement satisfait de mon séjour à Villa Medica. 

60 Satisfait 

62 Je suis contente de mon congé et j'espère que les services en externe seront aussi excellents que ceux en 
interne. 

64 Très bien informé sur le congé et le suivi 

70 The care I received at this hospital was excellent. 

73 Tout extra. Merci 

76 Pas encore informé des rendez-vous à prendre 

78 Comme je vis dans une maison organisée, j'ai tout sur place. J'ai déjà un médecin de famille. Je n'ai aucune 
crainte, je serai bien suivie à la maison. 

79 D'une façon très bien 

80 Je remercie le personnel qui mon aidé après avoir été opérée merci à vous tous. 

83 Physio really focussed on my problem labyinthtis imbalance .Nurses in general particularly head nurse very 
careful +helpful. Staff in general kindly few exceptions. 

85 Je suis en désaccord parce que je me retourne chez moi je passe dans un chlsd. 

90 Oui, je recommanderais surtout pour la physio et l'ergo (les intervenantes sont extraordinaires et 
adéquates) Les soins sont bons sauf pour le personnel des agences. 

92 Je recommande l'hôpital au point de vue physio, ergo, etc. Au point de vue coordination avec diététicienne 
et les traitements du soir, non. 

93 Les intervenants sont à la hauteur sauf pour une. Vous avez un grave problème d'ascenseur. L'heure 
d'ouverture de la cafétéria le soir devrait être à 17h00 au lieu de 17h30 pour permettre à l'aidant naturel 
de souper en même temps que le patient. 

95 Question 16: Froid 

96 Question 21: oui pour les services d'orthophonie et la travailleuse sociale 

97 Mon séjour a été très bien (merci à tous) 

 
Commentaires - Milieu de vie : 

2 Le milieu de vie était agréable et le personnel prévenant. 

4 Excellent milieu de vie. 

7 Personnel très dévoué, rempli de compassion. Spins donnés avec délicatesse 

8 Il serait intéressant de pouvoir demander une petite portion au repas cette midi et un collation en pm 
autre qu'un fruit. 

13 Agréable sur toute la ligne. excusé mon écriture pour le moment car je vais m'exercer pour améliorer merci 
beaucoup. 
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20 Suggestions: tapis à l'entrée pour la pente et adapté aux chaises roulantes. Essayez pour le VOIR. En 
général, j'ai passé un excellent séjour, mais cela c'est grâce à votre personnel. J'ai déménagé 4 fois, mais 
toujours bien traitée. Équipe super. Cuisine de l'ergo 3ième étage très sale manque d'entretien. Bouffe 
exécrable pour certains re4pas- à évaluer Y a place à l'amélioration. J'ai reçu aucune info dans ce sens. (12) 

21 Très bien. 

28 J'ai lu de ça (I have read of it on notices) 

30 Tout ce que j'avais besoin était à portée de main. 

33 Normal 

35 Nourriture pas très bonne, sans goût, froid, pain sec, rôties molles, parfois moisie et une préposée m'a 
traité de "difficile" quand je me suis plains 

38 A more reliable Wi-Fi service would have been appreciated to pass the wait times between therapy 
appointments. I would have been willing to pay a fee for it; e.g. access to music, to email, etc. 

40 Ne pas servir de fromage à 34 % de matières grasses aux patients ayant fait un AVC 

41 2 repas sur 3 sont acceptables 

44 Le personnel est en général aimable et correct. Les locaux qui ont d'abord été faits pour d'autres soins sont 
convenables dans l'ensemble. Les repas sont assaisonnés à des fins médicales, ce qui se comprend. 

45 Chaise roulante trop usée 

48 Les repas ne sont pas assez chauds rendus au 10e étage 

50 Ça prend parfois du temps à ramasser les douches, les serviettes sales mais en général c'est propre. 

54 Les plinthes auraient besoin d'être nettoyées. Les fenêtres et les planchers aussi. 

57 Félicitations à tout le personnel (Gabriella, Taissir, Lara) Travaillent fort avec gentillesse et donne excellent 
service! Merci! 

60 Impeccable 

62 La propreté est meilleure que les autres institutions que j'ai vues. 

64 On ne m'a pas informé que je pouvais faire valoir mes droits aux plaintes, et comité des usagers 

69 Les visiteurs utilisent les toilettes des patients. De plus, elles ne sont pas très hygiéniques: les patients se 
lavent les uns à la suite des autres. Les préposés déposent les articles sanitaires sur n'importe quelle 
surface ayant peut-être ?. C'est la 4e brosse à dents que je me procure, les 3 premières ayant tombé dans 
le lavabo. 

73 Mais les toilettes sont malpropres 

75 Très bon 

79 Bien 

83 Food some of the items which were bought from outside the cheese which was tasteless Kraft has better, 
poor coffee bitter, sauce on fish awful. Very delicious marinated pork oriental trout, several potages. 

85 Je n’ai par été information sur a que j’ai fait la fiche par ce que jaurais ete le voir a mon sujet. 

90 Les équipements pour aider les personnes à se déplacer étaient adéquats sauf pour les chaises roulantes. 
Les repas étaient très bons et variés. Les chambres sont froides, les fenêtres mal isolées - une plainte a été 
faite. 
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92 Les suivis en ce qui concerne les repas, n'ont pas été faits. Je recevais un régime sans gras, sans fibre, pour 
des raisons d'indigestion et de diarrhée au début de mon séjour. 

96 La bouffe est généralement ordinaire. Les services en ortho et ergo sont adéquats. La travailleuse sociale 
était particulièrement à l'écoute. 

97 Je pense que la vie continue d'être belle avec ma femme 

 
 

 

4.4 Hôpital neurologie : sommaire de l’échelonnage (benchmarking) 2014 à 
2016  

 

N° de questionnaire  N° de sondage  Titre du sondage  Date du début  Date de la fin  Répondants  

11000 24993 
Hôp. NEURO BLEU 2014-
15 

2014-04-01 2015-03-30 64 

11004 25025 
Programme neurologie 
(feuille bleue) 2015-16 

2015-03-31 2016-04-01 98 

 Moyenne pour toutes les questions communes : 

 

Q_ID S24993  S25025 Question 
#24993 

Moyenne 
#25025 

Moyenne 

La 
moyenne 
globale 

108090 Q1 Q1 
Lors de mon arrivée, les intervenants ont été 
attentifs à mes préoccupations. 

90.48% 87.42% 88.61% 

108092 Q3 Q3 
J'ai senti que les informations me concernant 
étaient traitées de façon confidentielle. 

88.89% 89.35% 89.17% 

108097 Q5 Q5 
Les intervenants sont attentifs à soulager mes 
malaises ou mes douleurs. 

92.06% 91.32% 91.62% 

108093 Q6 Q6 
Mon intimité est respectée lors des soins et des 
traitements donnés par les intervenants. 

91.54% 90.28% 90.78% 

108100 Q7 Q7 Les soins reçus répondaient à mes besoins. 91.11% 90.94% 91.01% 

108649 Q8 Q8 
Je suis satisfait du niveau d'autonomie que j'ai 
atteint avec ou sans prothèse. 

83.89% 86.23% 85.31% 

108104 Q10 Q10 
J’ai reçu de l’information nécessaire pour prévenir 
les risques d’accidents reliés à mon état de santé. 

93.44% 89.25% 90.91% 

108115 Q12 Q12 
Le personnel m'a traité avec respect et courtoisie ( 
ex.: on utilise le « vous »). 

90.71% 91.14% 90.97% 

108120 Q13 Q13 Les locaux et les équipements sont propres. 83.33% 86.02% 84.95% 

108121 Q14 Q14 
Les équipements pour aider les personnes à se 
déplacer (chaise roulante, marchette, barres 
d'appui) sont adéquats et adaptés aux usagers. 

91.67% 90.78% 91.13% 
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108122 Q15 Q15 Généralement, les repas sont bons et variés. 68.31% 73.19% 71.24% 

108124 Q16 Q16 
On m'a informé que je pouvais faire valoir mes 
droits en cas d'insatisfaction. 

79.78% 75.79% 77.47% 

108111 Q18 Q18 
Les intervenants se sont assurés que j'aurais l'aide 
et le soutien nécessaire à mon retour à la maison 
(famille, CLSC…). 

85.79% 85.31% 85.50% 

108110 Q19 Q19 
On m'a informé des services d'aide à domicile que 
j'aurais besoin après mon hospitalisation et de 
leur coût. 

77.97% 80.39% 79.40% 

108112 Q20 Q20 
À mon départ, j'ai été informé des rendez-vous à 
prendre avec mon de médecin famille. 

81.29% 82.50% 82.00% 

108126 Q21 Q21 Je recommanderais cet hôpital à mon entourage. 88.36% 86.81% 87.45% 

 

Définitions: 

La moyenne d'une question est définie comme la moyenne de toutes les réponses pondérées.  



 

21 
 

 

5. HÔPITAL – ORTHOPÉDIE, SUB ET POST-AIGUS. (1er avril 2015 au 31 
mars 2016) 

 

5.1 Hôpital ortho., sub et post-aigus : taux de satisfaction par question (grille) 
 
 

N° de questionnaire  N° de sondage  Titre du sondage  Date du début  Date de la fin  Répondants  

11005 25027 
Programme ortho-subaigu 
(feuille jaune) 2015-2016 

2015-03-31 2016-04-01 87 

Q# Question 
Excellent 

150+ 
Acceptable 

125-149 
Adéquat 
95-124 

Insuffisant 
65-94 

Inacceptable 
-65 

Q1 
Lors de mon arrivée, les intervenants ont 
été attentifs à mes préoccupations. 

171         

Q3 
J'ai senti que les informations me 
concernant étaient traitées de façon 
confidentielle. 

165         

Q5 
Les intervenants sont attentifs à soulager 
mes malaises ou mes douleurs. 

172         

Q6 
Mon intimité est respectée lors des soins et 
des traitements donnés par les 
intervenants. 

168         

Q7 Les soins reçus répondaient à mes besoins. 167         

Q8 
Je suis satisfait du niveau d'autonomie que 
j'ai atteint avec ou sans prothèse. 

153         

Q10 
J’ai reçu de l’information nécessaire pour 
prévenir les risques d’accidents reliés à mon 
état de santé. 

160         

Q12 
Le personnel m'a traité avec respect et 
courtoisie ( ex.: on utilise le « vous »). 

174         

Q13 Les locaux et les équipements sont propres. 150         

Q14 

Les équipements pour aider les personnes à 
se déplacer (chaise roulante, marchette, 
barres d'appui) sont adéquats et adaptés 
aux usagers. 

166         

Q15 
Généralement, les repas sont bons et 
variés. 

    99     

Q16 
On m'a informé que je pouvais faire valoir 
mes droits en cas d'insatisfaction. 

    117     
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Q18 
Les intervenants se sont assurés que j'aurais 
l'aide et le soutien nécessaire à mon retour 
à la maison (famille, CLSC…). 

  149       

Q19 
On m'a informé des services d'aide à 
domicile que j'aurais besoin après mon 
hospitalisation et de leur coût. 

  138       

Q20 
À mon départ, j'ai été informé des rendez-
vous à prendre avec mon de médecin 
famille. 

  139       

Q21 
Je recommanderais cet hôpital à mon 
entourage. 

165         

 
Les valeurs sont basées sur la somme de la satisfaction moyenne et du pourcentage des répondants très satisfaits  

 
 

 

5.2 Hôpital ortho., sub et post-aigus: taux de satisfaction par question 
(graphique) 

 

 

 
 

Légende : Excellent Acceptable Adéquat Insuffisant Inacceptable 

 

 

5.3 Hôpital ortho., sub et post-aigus : commentaires 
 

N° de questionnaire  N° de sondage  Titre du sondage  Date du début  Date de la fin  Répondants  

11005 25027 Programme ortho-subaigu 2015-03-31 2016-04-01 87 
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(feuille jaune) 2015-2016 

 
Commentaires - Accueil : 

4 Quand je suis arrivée ici, j'ai été avec un beau sourire. Je remercie tout le personnel 

6 Belle réceptionniste et personnel souriant. A mon arrivé, ils m'ont mis à l'aise. 

7 Je me suis senti comme une personne à qui on pôrtait de l'attention. 

10 Personnel chaleureux 

11 Très professionnel 

12 Très social 

13 La prise en charge a été rapide et sans attente 

14 Le personnel du 11e étage est vraiment gentil et les soins sont très bons. Beaucoup de compassion. 
Merci beaucoup. 

16 Très bien accueillie 

23 Cela était bien 

24 Deux jours après mon arrivée, j'avais une inquiétude au sujet d'un papier, j'ai rencontré celle qui m'a 
accueillie et en deux minutes c'était réglé. 

26 J'ai été très bien accueillie ils se sont occupés de moi jusqu'à la chambre 

30 Tout a été parfait pour moi sauf qu'une fois pour un homme, elle lui a dit que la douche était 
seulement pour le samedi, il a été furieux de cette restriction. Une autre personne est venue corriger 
et expliquer que cette préposé était nouvelle. Il a continué à prendre sa douche tous les jours. 

CNWKEMJ Mme Parlange et son équipe m'ont bien accueillie. Après deux mois d'hospitalisation, il fut bon 
d'arriver dans un milieu susceptible de me guider vers un retour à la vie normale. 

37 Bons mots pour l'infirmière habillée en bleu marine 100% gentille même si l'infirmière en chef n'était 
pas sympathique du tout. 

40 Good 

42 Lors de notre arrivée à Villa Medica, nous avions des appréhensions sur l'endroit et les locaux. M. 
Christian, infirmier principal de l'étage et les autres intervenants nous ont réconforté. Nous sommes 
tellement heureux d'avoir été soignés par eux. 

43 Le seul reproche que je fais était qu'ils m'ont fait signer pour une chambre à 4 ou semi-privé alors que 
j'étais très sonné de mon opération mais cela s'est replacé. 

45 Chaleureux et souriant. Cependant, j'ai trouvé que mon transfert d'une chambre à une autre s'est fait 
avec trop de précipitation et un manque de coordination, ce qui a substantiellement augmenté mon 
niveau de stress. 

49 Flore prepared my medication perfectly. Jessica was the best PAB. Also nurse Fahima. Luc was 
particularly courteous, polite and helpful, giving his full attention ans time. 

50 Mais il y a eu petit accrochage entre le chauffeur et la préposée, car il n'y avait aucune planche de 
transfert de chaise roulante à la chaise à pesée (11e) 

53 Parfait 
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54 Convivial et attentionné 

55 All were attentive, the staff were very kind 

56 À mon arrivée, j'étais très faible, relevant d'une opération et aujourd'hui, après bien des soins, je me 
sens plus fort et autonome. 

57 J'ai été très bien accueillie et promptement 

59 Que de sourires et de patience de tout le personnel 

60 Bel accueil 

64 Très gentils, répondent aux besoins 

66 Correct 

74 L'accueil fut sympathique 

79 Autant que faire se peut, faire visiter l'hôpital afin que le patient soit familier avec les différents 
services et n'ait pas de stress d'avoir à découvrir par lui-même. 

80 À mon arrivée, on m'a fait attendre environ 30 minutes avant de me prendre en charge et il n'y avait 
aucun moyen d'avoir des informations. 

81 Petite attente lors de l'inscription, mais bien accueilli au 7e étage. Demande de changement de 
chambre à cause des lits non électriques. 

85 Longue attente avec plaie qui faisait mal ++++ 

 
Commentaires - Confidentialité : 

2 ? 

4 J'ai pu constater que la notion de confidentialité été respecté. Je recommande ce centre de 
réadaptation. J'ai beaucoup apprécié le personnel. 

16 Très satisfaisant 

33 I asked several people about change of food and I only succeded once. 

CNWKEMJ J'ai toujours senti que la confidentialité faisait partie du "modus vivendi" à Villa Medica. Étant moi-
même une professionnelle, j'ai énormément apprécié que vous mettiez l'emphase sur la 
confidentialité. 

37 Avisé par l'infirmière en chef aux autres préposés que je n'avais pas besoin d'aide. 

49 3 pm/4 pm spiritual services led by père Jean-Paul was constantly excellent. 

51 Sauf pour l'accès à la douche du corridor qui n'a pas de porte manque d'intimité. 

54 De plus, avec le plus grand respect 

55 I believe my personal information was treated confidentially 

57 Confidentialité absolue, je ne me suis aperçu de rien. 

59 Je recommande l'hôpital à mon entourage 

60 Sauf pas un infirmier mais il y a eu plainte sur son attitude. 

64 On entend jamais parler des autres 
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74 Elle fut respectée 

 
Commentaires - Soins et traitements : 

2 excellent 

3 Exemple: les soignants pensaient: à fermer le rideau lors des soins, parler doucement la nuit afin de ne 
pas réveiller la voisine et à respecter mon autonomie. 

4 Je n'ai que de très bons commentaires à faire sur les soins qui m'ont été administrés par le personnel 
qui avait le sourire. 

6 Tous les soins ont été réalisés avec doigté et professionnalisme. 

7 Au début de la physiothérapie, je trouvais que l'on m'en demandait beaucoup, mais j'ai vite comprise 
que l'on croyait à mon rétablissement et à mes capacités. 

9 ? 

13 J’ai manqué une journée de physio quand ma thérapeute était absente, et j'ai dû demander une 
remplaçante 

14 Bon service en physiothérapie 

16 Très bon soins 

21 Je ne suis pas encore autonome, c'est parce que j'ai eu des complications. 

23 J'ai été 2 mois en retard pour avoir ???? 

24 Traitement selon mes besoins 

26 J'étais très très bien avec ma thérapeute, elle était très gentille avec moi. Elle m'a dit qu'elle était 
contente de m'avoir connu 

30 Pas de commentaire, tout est parfait. 

36 Les préposés étaient d'une grande gentillesse et très performants. Vraiment un 10/10 

37 Il fallait plusieurs demandes (Les intervenants ont été attentifs à soulager mes malaises ou mes 
douleurs. Niveau d'autonomie atteint grâce à Sarah (thérapeute). 

42 Quelle belle équipe de soins, autant pour les soins hospitaliers, soins à la personne, physiothérapie 
(Mme Krystelle), etc. 

45 Beaucoup de professionnalisme 

49 Dr Barrieau was always very attentive, helpful and available for consultation at any time. 

51 Après quelques jours et discussions, j'ai pu avoir mes médicaments à l'heure souhaitée car agissaient 
aux douze heures sur la douleur. 

53 Parfait 

54 Grâce à la qualité exceptionnelle des soins reçus, j'ai retrouvé mon autonomie 

55 All personal were pleasant and kind 

56 Je suis bien satisfait des soins et de l'attention reçus. Un gros merci à tout le personnel pour les bons 
soins que j'ai reçus. 
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57 J'ai été très bien soignée et je félicite le Dr Barrieau pour son bon travail. 

58 J'ai trouvé que certains(es) préposés(es) manquaient à leur dédication (?)et ne voulaient pas faire trop 
de travail. 

59 Je suis très satisfaite des soins reçus et surtout de la grande gentillesse du personnel. 

60 Les préposés sont plus respectueux que les infirmières. Les infirmières nous font parfois des demandes 
à des moments inappropriés, entre autre sur la bassine ou chaise d'aisance... Demandes qui pourraient 
attendre le bon moment. 

64 Ont répondu à mon appel 

66 Satisfaisants 

68 Perfect, no comments. 

70 Très satisfait des soins et traitements. 

72 Ma mère est entièrement satisfaite de son séjour à l'hôpital grâce aux bons soins et à l'amabilité du 
personnel. Elle garde un excellent souvenir de son séjour et dit à tous ceux qui veulent l'entendre 
qu'elle est absolument épatée de la gentillesse du personnel du 7ème étage. 

73 Janet was one of the nurses that went above and beyond the call of duty. Also Carole. Also Rihanna. 

75 Ici en réadaptation pour renforcir les jambes (personne de 93 ans) et équilibre. 

79 Étant autonome à mon arrivée et n'ayant pas de douleur, je n'ai donc reçu aucun traitement sinon les 
comprimés déjà prescrits. 

80 Certaines infirmières étaient peu préoccupées par la réponse à mes besoins et me faisaient attendre 
plus longtemps que nécessaire avant de m'offrir des soins ou me donner les médicaments nécessaires 
au moment demandé. 

81 Question 3: Surtout Sophie, Fleur-Ange, Laurie, VICKY, CAROLE, Woody, CHANTALE, Anna, MUSTAPHA, 
Margaret et ANDRÉ, l'homme de l'entretien ménager. Dr Michel Achim très disponible. Prend le temps 
de répondre aux questions. 

82 Je ne me sens pas encore prêt à quitter. Dans l'ensemble, je n'ai que des compliments à l'égard du 
personnel. 

84 J'ai reçu les bons traitements et je n'ai pas attendu pour les médicaments. 

85 J'aurais aimé avoir plus de temps pour acquérir plus d'autonomie. 

 
Commentaires - Information et enseignement : 

3 Je me suis blessé en abaissant la ridelle. 

4 Tout a été très bien expliqué. 

6 Lors de la transmission des informations, le personnel soignant s'est assuré que j'avais bien compris 

12 Formation sur le diabète. 

16 Bien informé 

21 J'ai recu la marchette qui me donne une certaine autonomie de pouvoir marcher 

22 L'information sur l'utilisation de la marchette, de la canne et de la chaise roulante n'était pas claire. 
???? 
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24 Renseignements et réponse sur demande au-delà de mes espérances. 

29 Manque de renseignements 

CNWKEMJ Le personnel médical (médecins et infirmiers) de même que les professionnels (physiothérapeute, 
ergothérapeute, orthophoniste, nutritionniste, diététiste, etc.)ont toujours été très attentifs aux points 
que je soulevais. L'on me répondait clairement. L'on m'a donné beaucoup de trucs et d'outils pour 
m'aider à redevenir autonome. 

37 Laissé à moi-même. 

43 La physio et l'ergo très apprécié des personnes. Très performant. 

47 Bouger, marcher, la physio m'a beaucoup aidée 

49 I was not aware of this but employees were always helpful in doing their respective jobs "comme il 
faut" 

50 En physio, ergo, et le groupe ? cela a été vraiment fantastique. 

54 Information exhaustive, claire, nette et précise 

55 The staff informed me concerning the risk of accidents and how to prevent them. 

56 La physiothérapeute et l'ergothérapeute m'ont tous deux biens renseignés. 

57 Les thérapeutes ont fait un excellent travail 

59 Très satisfaite du programme de physio. Beaucoup de patience et de gentillesse. 

60 Une médecin qui prend le temps d'expliquer. Merci! 

64 M'a prévenu de mes erreurs 

66 Correct 

79 Les conseils reçus lors des rencontres en ergothérapie me seront d'un grand secours pour la suite des 
choses. 

80 Merci à Sophie et Fleur-Ange, infirmières, ainsi qu'à Nathalie Gauthier, physiothérapeute, pour la 
constance des soins et leur intérêt à mon bien-être. 

 
Commentaires - Congé et suivi : 

3 On m'a donné une enveloppe vide que je devais remettre à mon médecin. De plus où est mon suivi de 
physio? 

4 Je vous remercie beaucoup pour votre accueil ainsi que votre bonté envers moi. 

6 Heureuse de rentrer à la maison c'est normal. Cependant je garde un souvenir exceptionnel de mon 
séjour parmi vous. Merci! 

7 J'ai été mieux traitée qu'à l'hôpital. Je me sens privilégiée d'avoir été prise en charge dans votre 
établissement 

11 J'ai été satisfait des services reçus. Très bon hôpital qui semble ??? (de mon point de vue). Merci! 

13 Mon séjour a été excessivement agréable, mais bien évidemment j'ai hâte de me retrouver chez moi et 
dans mes affaires. 

16 Très bien informé sur le congé et le suivi 
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20 Après 15 jours je suis satisfait surtout au niveau de la thérapie (physio) 

21 Etre suivie à la maison, c'est espérer qu'un jour on sera en parfaite équilibre et autonome 

23 J'ai eu un retard de 2 mois sur ma ??? 

24 ???? 

26 Pour la journée de congé ils m'ont donné les médicaments pour la reste de la journée en attendant 
d'aller chercher mes médicaments à la «Pharmacie chez-moi. Je vous remercie encore une fois de 
m'avoir accueillie à Villa Medica que j'ai très apprécié. Un gros merci encore pour tous les soins reçus. 

28 SVP ajoutés au moins des herbes à vos repas. 

30 Tout est parfait. Les employés sont on ne peut plus serviables. Il y a une toute petite chose 
dérangeante, c'est que certains se mettent à parler et bavarder à haute voix, aux heures de sommeil et 
cela face aux portes des malades. Ça m'arrive pas souvent 

31 C'est bien de retourner à la maison après 4 mois d'hospitalisation. Merci de vos services. 

CNWKEMJ Les instructions verbales et la documentation m'ont été fort utiles. Sans cela, j'aurais difficilement su 
où donner de la tête. 

37 Informations des rendez-vous passées date. 

47 Je quitte une famille médicale qui m'a beaucoup donné. 

49 Orderly and efficient and timely in every instance. ? was excellent "night" orderly. 

50 Les personnes que j'ai côtoyées ici ont été d'une grande aide et d'un grand professionnalisme. Merci 
pour mon séjour. 

51 Pour le personnel et les soins, je le recommanderais mais pas pour la bouffe + douche (pas d'intimité) 
+ largeur des corridors 

52 Vous avez du personnel fantastique, d'une extrême gentillesse et compétence mais les lieux sont très 
peu adéquats (manque d'espace, salle de bain restreinte, problématique d'ascenseur, manque de 
pichet d'eau, porte inadéquate, l'air passe par les fenêtres car pas bien isolées. 

54 Je vous serai éternellement reconnaissante. Bravo! et mille mercis 

55 I am happy to go home but sad to leave the wonderful nurses and staff. 

57 Très bon suivi et je ne m'attendais pas à des aussi bons soins. Merci de tout cœur à Villa Medica et 
longue vie. 

60 C'est un environnement presque parfait, une approche du personnel qui favorise l'autonomie et les 
encouragements. Merci beaucoup 

62 Je n'ai pas encore eu mon congé. 

64 Je n'ai pas été averti sur comment obtenir un médecin de famille 

66 Correct 

70 Je ne connaissais pas votre établissement, mais soyez certain que je le recommanderai. Très satisfaite 
de mon séjour. 

72 Ma mère a eu son congé le 25 février - je n'ai pas eu de nouvelles du CLSC. Il est peut-être un peu tôt. 
Le hic, c'est qu'elle a besoin d'aide maintenant. Alors pour nous, c'est le seul bémol que nous avons à 
signaler. Peut-être recevrons-nous des nouvelles bientôt, mais, en attendant, nous devons nous 
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débrouiller nous-mêmes. 

79 Question 14: pas reçu d'info. 

80 Question 14: Comme mon départ est prévu dans une semaine, je n'ai toujours pas ces informations. 
Question 16: Oui mais j'avertirais quand même des désagréments vécus. 

81 J'ai été satisfait des traitements de physio et j'aurais souhaité les poursuivre à l'extérieur. 

82 Mes enfants s'en occupaient, c'est sans doute la raison pour laquelle le personnel s'est moins 
impliqué. 

84 L'hôpital est bon, propre et très sociable. J'ai reçu de bons soins. 

 
Commentaires - Milieu de vie : 

3 J'ai trouvé que mon intimité n'était pas toujours respecté à cause du voisin qui prenait beaucoup de 
place, dû au fait que la chambre était trop petite, alors que j'avais les assurances adéquates. 

6 Milieu de vie agréable malgré la maladie de chacun l'atmosphère est joyeuse. Tout est fait avec 
sérieux. 

7 Je l’ai lu sur le tableau et à l'accueil, par contre ??? 

8 J’aurais aimé avoir des œufs mous ou brouillés à la place des œufs durs. 

9 ? 

11 Les repas étaient très bons mais tièdes. J'aurais appréciés qu'ils soient chauds. 

16 Très bon milieu de vie 

18 repas: 1/2 portion beaucoup trop grosse, dessert trop sucré pour une diabétique 

21 Je n'ai aucune plainte 

23 Accident avec la marchette, elle n'est pas ergonomique???? 

24 Milieu de vie agréable avec le sourire 

28 Pas assez d'accessibilité pour fauteuil roulant ie. salle de bain 

33 I tried my best to ask in french whay I have needed but sometimes some people don't understand me 
or my english 

CNWKEMJ J'ai trouvé le milieu de vie plus souple et agréable qu'à l'hôpital. Le personnel soignant et les 
professionnels sont plus stables. Les nombreux sourires étaient du soleil pour moi. Je suis convaincue 
que l'on a tout fait pour me guider sur le chemin d'un retour à la santé. J'ai même tissé des liens avec 
d'autres patients. J'adresse mes sincères remerciements à toute l'équipe de Villa Médica. 

35 Repas des fois bons et d'autres non 

36 Repas: félicitations! pour un hôpital super!!! Aussi, si 2 ou 3 personnes partagent la même toilette, il 
était parfois difficile de circuler avec marchette et chaise d'aisance installée, faute d'aisance. Le 
nettoyage de la chambre... Pas toujours bien fait (Un papier tombé sous mon lit y est resté 1 
semaine...) 

42 La question ne se pose pas car les intervenants ne laissent jamais de problématique sans une 
intervention rapide et satisfaisante. 

45 Certains menus ne convenaient pas, étant donné le temps écoulé entre les cuisines et les chambres. 
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46 Repas peu à mon goût, mais goût un peu difficile. Habitudes alimentaires peu variées 

47 Les services sont excellents, beaucoup d'empathie. Les relations humaines ont mis un baume sur mon 
cœur. 

49 9 floor was always thorough ans respectful. Estelle Faust was a great help (4e étage) 

50 La viande est très bonne, légumes souvent trop cuits, souvent les même plats, pas trop de 
changement, ne goûte rien, tout goûte pareil. Merci. 

51 Largeur des corridors inadéquate pour patients et autres intervenants (repas, infirmières et chariot), 
mauvaise isolation dans chambre, trop chaud ou trop froid. Pas droit d'avoir un pichet d'eau mais 
fournie au verre (2) (grosse buveuse alors dérangeant pour le personnel) 

52 Pour ce qui est des menus/repas, cela est très médiocre en plus cela est problématique quand la 
machine à café ne fonctionne pas et que le bistro a des heures très restreintes d'ouverture 

55 The living environment and experience was very positive. 

57 Tout respect et courtoisie ont été respectés. Les équipements très propres. Les repas moyens, place à 
amélioration. Mais somme toute très satisfaisant. 

59 Manque de fruits frais 

60 Les salles de bain sont trop étroites pour ma chaise roulante. Trop de "mou" pour les repas, trop de 
sauce et svp... Fruits en coupe importés de CHINE! Ça n'a pas de bon sens. 

62 Les repas ne respectent pas mon régime alimentaire et étaient toujours froids. 

64 Horaire un peu près les uns des autres 

66 Correct 

72 Ma mère a trouvé la cuisine délicieuse: chose très rare dans un hôpital. 

73 Less beds in a room would be more comfortable. 

75 Question 12. Fin février début mars (pas reçu sa toilette partielle) Cette semaine-là, préposées ne se 
sont pas occupées de mon père (l'ignoraient) 

77 Nourriture pas très bonne. 

80 Question 9: Cela dépendait du concierge. Lorsque c'était André, parfait. Mais les autres laissaient 
beaucoup à désirer. Question 10: Merci à Claire et Micheline pour tous les services rendus. Question 
11: Au contraire, il y avait peu de variété. Le manque d'assaisonnement était flagrant. À peu de 
reprises, les repas du dîner et souper ont été bons. 

81 En général, les repas sont bons mais redondants. La chambre que j'occupais est la dernière de l'étage, 
donc la soupe et le café étaient plutôt froids. 

82 Question 10: chaise roulante en mauvais état. 

85 Ascenseur trop étroit. Menu redondant. 

86 Malgré les multiples demandes de me faire donner des soins par une femme, j'ai constamment eu un 
homme. Depuis trois semaines (mon arrivée), je n'ai pas vu la TS malgré ma demande. Chambres 
privées n'ont pas une toilette privée. 
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5.4 Hôpital ortho., sub et post-aigus : sommaire de l’échelonnage 
(benchmarking) 2014-2016 

 

N° de questionnaire  N° de sondage  Titre du sondage  Date du début  Date de la fin  Répondants  

11001 24994 
Hôp. ORTHO-SUB JAUNE 
2014-2015 

2014-04-01 2015-03-30 70 

11005 25027 
Programme ortho-subaigu 
(feuille jaune) 2015-2016 

2015-03-31 2016-04-01 87 

 Moyenne pour toutes les questions communes : 

 

Q_ID S24994  S25027 Question 
#24994 

Moyenne 
#25027 

Moyenne 

La 
moyenne 
globale 

108090 Q1 Q1 
Lors de mon arrivée, les intervenants ont été 
attentifs à mes préoccupations. 

92.65% 92.06% 92.33% 

108092 Q3 Q3 
J'ai senti que les informations me concernant 
étaient traitées de façon confidentielle. 

90.20% 90.70% 90.48% 

108097 Q5 Q5 
Les intervenants sont attentifs à soulager mes 
malaises ou mes douleurs. 

94.03% 92.55% 93.20% 

108093 Q6 Q6 
Mon intimité est respectée lors des soins et des 
traitements donnés par les intervenants. 

94.20% 90.87% 92.38% 

108100 Q7 Q7 Les soins reçus répondaient à mes besoins. 90.77% 91.06% 90.93% 

108649 Q8 Q8 
Je suis satisfait du niveau d'autonomie que j'ai 
atteint avec ou sans prothèse. 

92.59% 87.15% 89.50% 

108104 Q10 Q10 
J’ai reçu de l’information nécessaire pour prévenir 
les risques d’accidents reliés à mon état de santé. 

92.43% 87.95% 89.93% 

108115 Q12 Q12 
Le personnel m'a traité avec respect et courtoisie ( 
ex.: on utilise le « vous »). 

94.95% 92.77% 93.74% 

108120 Q13 Q13 Les locaux et les équipements sont propres. 85.57% 85.94% 85.78% 

108121 Q14 Q14 
Les équipements pour aider les personnes à se 
déplacer (chaise roulante, marchette, barres 
d'appui) sont adéquats et adaptés aux usagers. 

91.05% 89.96% 90.45% 

108122 Q15 Q15 Généralement, les repas sont bons et variés. 74.51% 65.86% 69.76% 

108124 Q16 Q16 
On m'a informé que je pouvais faire valoir mes 
droits en cas d'insatisfaction. 

78.65% 72.73% 75.41% 

108111 Q18 Q18 
Les intervenants se sont assurés que j'aurais l'aide 
et le soutien nécessaire à mon retour à la maison 
(famille, CLSC…). 

89.71% 85.65% 87.53% 

108110 Q19 Q19 On m'a informé des services d'aide à domicile que 83.33% 81.16% 82.22% 
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j'aurais besoin après mon hospitalisation et de 
leur coût. 

108112 Q20 Q20 
À mon départ, j'ai été informé des rendez-vous à 
prendre avec mon de médecin famille. 

86.77% 80.21% 83.47% 

108126 Q21 Q21 Je recommanderais cet hôpital à mon entourage. 93.53% 90.04% 91.67% 

 

Définitions: 

La moyenne d'une question est définie comme la moyenne de toutes les réponses pondérées.  
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6. Hôpital – Patients amputés d’un membre inférieur (PAMI) (1er avril 
2015 au 31 mars 2016) 

 

6.1 Hôpital PAMI : taux de satisfaction par question (grille) 

 

N° de questionnaire  N° de sondage  Titre du sondage  Date du début  Date de la fin  Répondants  

11002 25026 
Programme PAMI (feuille 
verte) 2015-2016 

2015-03-31 2016-04-01 7 

Q# Question 
Excellent 

150+ 
Acceptable 

125-149 
Adéquat 
95-124 

Insuffisant 
65-94 

Inacceptable 
-65 

Q1 
Lors de mon arrivée, les intervenants ont 
été attentifs à mes préoccupations. 

  143       

Q3 
J'ai senti que les informations me 
concernant étaient traitées de façon 
confidentielle. 

181         

Q5 
Les intervenants sont attentifs à soulager 
mes malaises ou mes douleurs. 

    124     

Q6 
Mon intimité est respectée lors des soins et 
des traitements donnés par les 
intervenants. 

    124     

Q7 Les soins reçus répondaient à mes besoins. 161         

Q8 
Je suis satisfait du niveau d'autonomie que 
j'ai atteint avec ou sans prothèse. 

181         

Q10 
J’ai reçu de l’information nécessaire pour 
prévenir les risques d’accidents reliés à mon 
état de santé. 

181         

Q12 
Le personnel m'a traité avec respect et 
courtoisie (ex.: on utilise le « vous »). 

  143       

Q13 Les locaux et les équipements sont propres.   133       

Q14 

Les équipements pour aider les personnes à 
se déplacer (chaise roulante, marchette, 
barres d'appui) sont adéquats et adaptés 
aux usagers. 

161         

Q15 
Généralement, les repas sont bons et 
variés. 

      71   

Q16 
On m'a informé que je pouvais faire valoir 
mes droits en cas d'insatisfaction. 

  138       

Q18 
Les intervenants se sont assurés que j'aurais 
l'aide et le soutien nécessaire à mon retour 
à la maison (famille, CLSC…). 

  143       
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Q19 
On m'a informé des services d'aide à 
domicile que j'aurais besoin après mon 
hospitalisation et de leur coût. 

  128       

Q20 
À mon départ, j'ai été informé des rendez-
vous à prendre avec mon de médecin 
famille. 

      91   

Q21 
Je recommanderais cet hôpital à mon 
entourage. 

177         

 
Les valeurs sont basées sur la somme de la satisfaction moyenne et du pourcentage des répondants très satisfaits  
 
 
 

6.2 Hôpital PAMI : taux de satisfaction par question (graphique) 

 
 

 

 

Légende : Excellent Acceptable Adéquat Insuffisant Inacceptable 

 

 

6.3 Hôpital PAMI : commentaires 

 

N° de questionnaire  N° de sondage  Titre du sondage  Date du début  Date de la fin  Répondants  

11002 25026 
Programme PAMI (feuille 
verte) 2015-2016 

2015-03-31 2016-04-01 7 

 
Commentaires - Accueil : 
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2 Très bonne accueil 

 
Commentaires - Soins et traitements : 

4 Ma chambre a besoin d'être rafraichie 11. pas chaud. Je ne peux répondre à cette question. j'avais une 
bactérie, j’étais limité à mes sorties. 

 
Commentaires - Information et enseignement : 

2 12. Même que ça m'avait rendu plus heureux de me faire appelez Gilles ou mon surnom. 

 
Commentaires - Congé et suivi : 

 Plus le service et ? en employé et patient. 

3 NE CHANGER RIEN ...QUE DES ÉLOGES EN TOUT . Merci à tous 

4 Le médecine est passé à ma chambre tout est parfait je peux quitter 

5 Un gros merci à tous le personnel, félicitations 

7 Complètement désappointé. On avertit à la dernière minute. 

 
Commentaires - Milieu de vie : 

2 Complainte au prépose des repas. 

4 14.J'ai quelques jours mon entretien ménager, j'ai aussi une préposé au besoin. 

6 Ill y a quelques préposé qui ne sont pas dans le bon domaine et les repas laissent à désirer. 

 

 

6.4 Hôpital PAMI : sommaire de l’échelonnage (benchmarking) 2014 à 2016 

 

N° de questionnaire  N° de sondage  Titre du sondage  Date du début  Date de la fin  Répondants  

10998 24991 
Hôp. PAMI VERT 2014-
2015 

2014-04-01 2015-03-30 21 

11002 25026 
Programme PAMI (feuille 
verte) 2015-2016 

2015-03-31 2016-04-01 7 

 Moyenne pour toutes les questions communes : 

 

Q_ID S24991  S25026 Question 
#24991 

Moyenne 
#25026 

Moyenne 

La 
moyenne 
globale 

108090 Q1 Q1 
Lors de mon arrivée, les intervenants ont été 
attentifs à mes préoccupations. 

98.41% 85.72% 95.24% 

108092 Q3 Q3 J'ai senti que les informations me concernant 96.83% 95.24% 96.43% 



 

36 
 

étaient traitées de façon confidentielle. 

108097 Q5 Q5 
Les intervenants sont attentifs à soulager mes 
malaises ou mes douleurs. 

96.83% 80.95% 92.86% 

108093 Q6 Q6 
Mon intimité est respectée lors des soins et des 
traitements donnés par les intervenants. 

96.83% 80.95% 92.86% 

108100 Q7 Q7 Les soins reçus répondaient à mes besoins. 95.24% 90.48% 94.05% 

108649 Q8 Q8 
Je suis satisfait du niveau d'autonomie que j'ai 
atteint avec ou sans prothèse. 

95.24% 95.24% 95.24% 

108104 Q10 Q10 
J’ai reçu de l’information nécessaire pour prévenir 
les risques d’accidents reliés à mon état de santé. 

96.67% 95.24% 96.30% 

108115 Q12 Q12 
Le personnel m'a traité avec respect et courtoisie ( 
ex.: on utilise le « vous »). 

95.24% 85.72% 92.86% 

108120 Q13 Q13 Les locaux et les équipements sont propres. 84.13% 76.19% 82.14% 

108121 Q14 Q14 
Les équipements pour aider les personnes à se 
déplacer (chaise roulante, marchette, barres 
d'appui) sont adéquats et adaptés aux usagers. 

85.71% 90.48% 86.91% 

108122 Q15 Q15 Généralement, les repas sont bons et variés. 66.67% 57.14% 64.29% 

108124 Q16 Q16 
On m'a informé que je pouvais faire valoir mes 
droits en cas d'insatisfaction. 

81.67% 80.95% 81.48% 

108111 Q18 Q18 
Les intervenants se sont assurés que j'aurais l'aide 
et le soutien nécessaire à mon retour à la maison 
(famille, CLSC…). 

96.83% 85.72% 94.05% 

108110 Q19 Q19 
On m'a informé des services d'aide à domicile que 
j'aurais besoin après mon hospitalisation et de 
leur coût. 

95.00% 77.78% 91.03% 

108112 Q20 Q20 
À mon départ, j'ai été informé des rendez-vous à 
prendre avec mon de médecin famille. 

93.33% 61.91% 85.19% 

108126 Q21 Q21 Je recommanderais cet hôpital à mon entourage. 95.00% 94.45% 94.87% 

 

Définitions: 

La moyenne d'une question est définie comme la moyenne de toutes les réponses pondérées.  
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7. Hôpital – Grands brûlés (1er avril 2015 au 31 mars 2016) 
 

7.1 Hôpital grands brûlés : taux de satisfaction par question (grille) 
 

N° de questionnaire  N° de sondage  Titre du sondage  Date du début  Date de la fin  Répondants  

11003 25024 
Programme grands brûlés 
(feuille rose) 2015-2016 

2015-03-31 2016-04-01 22 

Q# Question 
Excellent 

150+ 
Acceptable 

125-149 
Adéquat 
95-124 

Insuffisant 
65-94 

Inacceptable 
-65 

Q1 
Lors de mon arrivée, les intervenants ont 
été attentifs à mes préoccupations. 

154         

Q3 
J'ai senti que les informations me 
concernant étaient traitées de façon 
confidentielle. 

166         

Q5 
Les intervenants sont attentifs à soulager 
mes malaises ou mes douleurs. 

175         

Q6 
Mon intimité est respectée lors des soins et 
des traitements donnés par les 
intervenants. 

164         

Q7 Les soins reçus répondaient à mes besoins. 156         

Q8 
Je suis satisfait du niveau d'autonomie que 
j'ai atteint avec ou sans prothèse. 

175         

Q10 
J’ai reçu de l’information nécessaire pour 
prévenir les risques d’accidents reliés à mon 
état de santé. 

156         

Q12 
Le personnel m'a traité avec respect et 
courtoisie ( ex.: on utilise le « vous »). 

175         

Q13 Les locaux et les équipements sont propres.     118     

Q14 

Les équipements pour aider les personnes à 
se déplacer (chaise roulante, marchette, 
barres d'appui) sont adéquats et adaptés 
aux usagers. 

166         

Q15 
Généralement, les repas sont bons et 
variés. 

    95     

Q16 
On m'a informé que je pouvais faire valoir 
mes droits en cas d'insatisfaction. 

  138       

Q18 
Les intervenants se sont assurés que j'aurais 
l'aide et le soutien nécessaire à mon retour 
à la maison (famille, CLSC…). 

166         

Q19 On m'a informé des services d'aide à 151         
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domicile que j'aurais besoin après mon 
hospitalisation et de leur coût. 

Q20 
À mon départ, j'ai été informé des rendez-
vous à prendre avec mon de médecin 
famille. 

153         

Q21 
Je recommanderais cet hôpital à mon 
entourage. 

  144       

 
Les valeurs sont basées sur la somme de la satisfaction moyenne et du pourcentage des répondants très satisfaits  
 
 
 

 

7.2 Hôpital grands brûlés : taux de satisfaction par question (graphique) 
 
 

 

 

 

Légende : Excellent Acceptable Adéquat Insuffisant Inacceptable 

 

 

 

7.3 Hôpital grands brûlés : commentaires 

 

N° de questionnaire  N° de sondage  Titre du sondage  Date du début  Date de la fin  Répondants  

11003 25024 
Programme grands brûlés 
(feuille rose) 2015-2016 

2015-03-31 2016-04-01 22 
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Commentaires - Accueil : 

9 Manque un peu d'attention au patient "Grand brûlé" de la part du personnel de soir 

12 Mais c'était long avant qu'on me dirige vers ma chambre. 

15 Superbe accueil. Merci à Dorina d'avoir été là pour moi à mon arrivée. L'équipe au complet, un gros merci! 

22 On m'a amené à ma chambre et personne ne me donnait de l'information 

25 La journées fut difficile, la préposé n'a pas compris ma situation, j'ai une dégénérescence musculaire 
depuis 5 à 6 ans. Déstabilisée par un nouvel environnement et la douleur, je n'étais pas fonctionnel et pas 
trop de bonne humeur. 

 
Commentaires - Confidentialité : 

9 Chambre partagé donc difficile de garder des informations personnelle 

15 Absolument d'accord. Aucune information n'a été dite à mon sujet sans mon approbation. 

22 Des infirmières crie des infos personnelles des patients aux autres infirmières dans les couloirs. 

 
Commentaires - Soins et traitements : 

4 Ergo et physio OK Soins infirmiers =+ou- 

5 Aux changements de pansements j'ai eu 3 infirmières et infirmiers différents , je voyais très bien qu'Ils 
n'étaient pas confortables avec les pansements grand brûlé .Certaine pas la stérilité laissait à désirer. 

12 Quelquefois, c'était long pour avoir des soins qui étaient intolérables 

15 Merci à mes infirmières préférées, Julie, Diana, Dorina et Linda. Superbe préposée. Je vous aime. Merci à 
Geneviève aussi! Et au reste de l'équipe. 

21 Peu d'intimité, deux par chambre 

 
Commentaires - Information et enseignement : 

13 Ce n'était pas nécessaire. 

15 Oui, merci encore à tous. Merci à Wing et Annick en physio et merci à Valéry en ergo pour les trucs. 

 
Commentaires - Congé et suivi : 

4 Aucun suivi quant à dossier médical: prescription erronée pour médicament(douleur inutile +tracas à la 
pharmacie) coordination inadéquate avec le CLSC 

5 Pour mon congé de fin de semaine , je n'ai pas tout eu la médication. 

6 Merci vous êtes des anges! 

8 Satisfait 

10 Communication avec le CLSC a été excellent de la part de Villa Medica 

15 On m'a bien informé et bien aidé pour mon soutien à la maison. À chaque congé, on m'a donné les 
médicaments nécessaires pour mes congés. Merci! 
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18 Merci à tout le personnel d'avoir ouvert leur cœur à un grand brûlé 

22 Je recommanderais cet hôpital seulement pour les suivis de physio et d'ergo avec Valérie et Dominique car 
elles sont excellentes. 

 
Commentaires - Milieu de vie : 

4 refus de changer de chambre: ne peux pas dormir à cause de bruits durant la nuit(voisin de chambre 
nécessite beaucoup de soins + (génussements durant toute la nuit) 

5 #12 Personne m'a ne parle mais rien n'est arrivé pour y en arriver. 

9 Les préposés en général n'ont pas l'air très heureux de travailler à Villa Medica. Manque d'hygiène dans les 
chambres. 

15 Tout était très bien. Mais les repas pas mangeables. Merci pour la soupe aux tomates. 

22 Les murs de ma chambre sont plein de coulisses dont j'ignore les substances et les infirmières ne 
changeaient pas de gant lors des allers-retours dans le couloir 

 
 

 

7.4 Hôpital grands brûlés : sommaire de l’échelonnage (benchmarking) 2014 à 
2016 

 
 

N° de questionnaire  N° de sondage  Titre du sondage  Date du début  Date de la fin  Répondants  

10999 24992 Hôp. GB ROSE 2014-2015 2014-04-01 2015-03-30 13 

11003 25024 
Programme grands brûlés 
(feuille rose) 2015-2016 

2015-03-31 2016-04-01 22 

 Moyenne pour toutes les questions communes : 

 

Q_ID S24992  S25024 Question 
#24992 

Moyenne 
#25024 

Moyenne 

La 
moyenne 
globale 

108090 Q1 Q1 
Lors de mon arrivée, les intervenants ont été 
attentifs à mes préoccupations. 

94.87% 87.30% 90.20% 

108092 Q3 Q3 
J'ai senti que les informations me concernant 
étaient traitées de façon confidentielle. 

92.31% 89.39% 90.48% 

108097 Q5 Q5 
Les intervenants sont attentifs à soulager mes 
malaises ou mes douleurs. 

97.44% 93.65% 95.10% 

108093 Q6 Q6 
Mon intimité est respectée lors des soins et des 
traitements donnés par les intervenants. 

97.44% 90.91% 93.33% 

108100 Q7 Q7 Les soins reçus répondaient à mes besoins. 92.31% 87.72% 89.58% 

108649 Q8 Q8 
Je suis satisfait du niveau d'autonomie que j'ai 
atteint avec ou sans prothèse. 

94.87% 93.65% 94.12% 
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108104 Q10 Q10 
J’ai reçu de l’information nécessaire pour prévenir 
les risques d’accidents reliés à mon état de santé. 

87.18% 88.89% 88.24% 

108115 Q12 Q12 
Le personnel m'a traité avec respect et courtoisie ( 
ex.: on utilise le « vous »). 

89.74% 93.65% 92.16% 

108120 Q13 Q13 Les locaux et les équipements sont propres. 77.78% 74.60% 75.76% 

108121 Q14 Q14 
Les équipements pour aider les personnes à se 
déplacer (chaise roulante, marchette, barres 
d'appui) sont adéquats et adaptés aux usagers. 

94.87% 89.39% 91.43% 

108122 Q15 Q15 Généralement, les repas sont bons et variés. 74.36% 68.18% 70.48% 

108124 Q16 Q16 
On m'a informé que je pouvais faire valoir mes 
droits en cas d'insatisfaction. 

83.34% 74.24% 77.45% 

108111 Q18 Q18 
Les intervenants se sont assurés que j'aurais l'aide 
et le soutien nécessaire à mon retour à la maison 
(famille, CLSC…). 

89.74% 90.48% 90.20% 

108110 Q19 Q19 
On m'a informé des services d'aide à domicile que 
j'aurais besoin après mon hospitalisation et de 
leur coût. 

86.11% 84.13% 84.85% 

108112 Q20 Q20 
À mon départ, j'ai été informé des rendez-vous à 
prendre avec mon de médecin famille. 

80.56% 80.30% 80.39% 

108126 Q21 Q21 Je recommanderais cet hôpital à mon entourage. 91.67% 84.85% 87.26% 

 

Définitions: 

La moyenne d'une question est définie comme la moyenne de toutes les réponses pondérées.  

 

 


