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1. INTRODUCTION 

 

Les questionnaires de satisfaction de la clientèle sont remis systématiquement à chaque usager 
lorsqu’il a complété ses traitements et qu’il s’apprête soit de quitter l’hôpital soit d’arrêter ses 
visites en clinique externe. Depuis cette année, nous comptions uniquement 4 modèles de 
questionnaires: 2 questionnaires (français et anglais) visant les services offerts par la clinique 
externe et 2 autres (français et anglais) visant les services offerts pour tous les usagers 
hospitalisés. Ainsi, chaque modèle est identique pour tous les programmes et l’usager, en 
cochant celui auquel il appartient, nous permet de les catégoriser par la suite.  
 
Le rapport suivant est le second de cette année financière et présente les données compilées du 
1er avril 2017 au 31 mars 2018. En réponse au plan d’action 2016-2017, cette année était la 
seconde à avoir une analyse effectuée à la mi-année (en novembre 2017) : une façon de faire 
que nous comptons pérenniser. 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 2015 au 
31 mars 2016 

1
er

 avril 2016 au 
31 mars 2017 

1
er

 avril 2017 au 
31 mars 2018 

Nbre de 
départs 

Nombre 
de 

répond. 

Taux de 
rép.* 

Nbre de 
départs 

Nombre 
de 

répond. 

Taux de 
rép.* 

Nbre de 
départs 

Nombre 
de 

répond. 

Taux de 
rép.* 

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

537 123 22,9 % 
(+6,1%) 

514 65 12,6 % 
(-10,3 %) 

Ortho-sub 
et 

post-aigus 
374 87 23,3 % 

(+7,4 %) 
441 134 30,4 % 

(+7,1%) 
510 117 22,9 % 

(-7,5 %) 

Amputés 45 7 15,6 % 
(-24 %) 

41 18 43,9 % 
(+28,3 %) 

49 14 28,6 % 
(-15,3 %) 

Grands 

brûlés (GB) 
62 22 35,5 % 

(+6,7 %) 
76 24 31,6 % 

(-3,9 %) 
74 16 21,6 % 

(-10 %) 

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

1095 299 27,3 %  
(4,5 %) 

1147 212 18,5 %  
(-8,8 %) 

 
* Le taux de réponse correspond au nombre de répondants sur le nombre de congés pour la période de temps donnée. 
 

Le rapport présente d’abord les résultats du sondage pour l’ensemble de l’hôpital et, par la 
suite, par programme, et ce, selon les quatre catégories suivantes: 
 

 Grille d’évaluation pour tous les programmes; 

 Le sommaire de l’étalonnage (« benchmarking ») de l’année courante par rapport à 
l’année passée. 
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D’autant plus, pour chacun des quatre programmes, le rapport comporte une section sur les 
commentaires des usagers du programme en question. 
 
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 
 

Depuis quelques années l’hôpital Villa Medica utilise le logiciel Androfact pour compiler les 
résultats de satisfaction de la clientèle annuellement. Le nombre de questions ont été réduites 
avec le temps mais le même outil a été conservé afin de garder un comparable dans le temps. 
Les résultats ont été présentés annuellement puis depuis deux aux 6 mois. Suivant chaque 
rapport un plan d’action est élaboré, parfois avec des membres du comité des usagers, parfois 
avec l’approbation de ceux-ci. Lors de l’assemblée générale annuelle les résultats et le plan 
d’action sont présentés.  
 
Malgré nos efforts par le biais d’un support de bénévoles, le nombre de répondants en 2017-18 
a diminué, passant de 299 répondants à 212 répondants pour un taux de réponses de 18,5 %. La 
plus importante réduction s’observe dans le programme de neurologie.  
 
Les résultats aux questions démontrent une faible variation de la satisfaction globale passant de 
87, 97 % à 87, 42 % soit une réduction de 0,55 % par rapport à ceux de 2016-17. La satisfaction 
globale de notre clientèle est restée sensiblement identique et un à niveau très élevé.  
 
Nous observons une réduction  de la robustesse des donnés de par la réduction du nombre de 
répondants, mais aussi un niveau de satisfaction semblable en comparaison avec l’année 
dernière. 
 
 

Questionnaires-grilles 
 

Le questionnaire possède 16 questions et vu qu’il y a eu 212 répondants, nous pourrions nous 
attendre à récolter un total de 3392 questions répondues. Par contre, de par plusieurs facteurs, 
dont le jugement de la personne sur le sujet de la question, nous obtenons moins de réponse 
qu’attendues. Nous observons un total de 3133 questions répondues. Voici la répartition 
globale du nombre de réponses en fonction de l’accord/désaccord de l’usager avec la 
déclaration dans le questionnaire, donc l’expression de leur satisfaction sur le sujet: 
 

Totalement en 
accord 

En accord 
En 

désaccord 
Totalement 

en désaccord 
Total 

2238 71,4% 685 21,9% 133 4,2% 77 2,5% 3133 
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Conséquemment, de par la compilation du taux général de satisfaction, nous pouvons constater 
qu’en somme, 93,3 % des réponses sont en accord ou totalement en accord avec les 
déclarations posées. Ce pourcentage reflète à nouveau le très fort taux de satisfaction dans son 
ensemble. Seules 6,7 % des réponses obtiennent « en désaccord » ou « totalement en 
désaccord ». Ces questions devront faire l’objet d’un plan d’action. 
 
Ainsi, si nous observons la terminologie propre à la grille d’évaluation, nous constatons  qu’un 
seul item obtient un pointage  «adéquat» : 
 

 X11-Q15 – Généralement, les repas sont bons et variés. 
 
Quatre questions obtiennent des résultats dans la catégorisation «  acceptable » et doivent 
également être prise en compte dans le plan : 
 

 X12-Q16 - On m’a informé que je pouvais faire valoir mes droits en cas d’insatisfaction; 

 X15-Q20 - On m’a informé des rendez-vous à prendre avec mon médecin de famille; 

 X14-Q19 - On m’a informé des services d’aide à domicile que j’aurais besoin après mon 
hospitalisation et de leur coût; 

 X9-Q13 - Les locaux et les équipements sont propres et variés. 
 
 
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 leurs bonnes pratiques et qu’elles soient informées des commentaires 
défavorables afin d’apporter les modifications, s’il y a lieu. 
 
 
Étalonnage (« Benchmarking ») 
 
Cette section permet de comparer les résultats d’un programme à lui-même dans le temps, 
c’est-à-dire prendre à titre d’«étalon» l’année passée et y comparer l’année courante. Sur 16 
questions, 10 obtiennent des réductions du taux de satisfaction par rapport à l’an passé et alors 
que 6 connaissent une amélioration. 
 
Les variations de taux passent d’une réduction maximale du taux de 2,77 % et d’une 
augmentation maximale du taux de 1,89 %. Le tableau 3.2 vous présente le détail de ces 
résultats. Notons que cette année aucune question n’obtient de résultat sous les 70 % et que 
bien que la question : «  Généralement les repas sont-ils bons ? » obtient le moins bon taux au 
sondage, les résultats sont en hausse par rapport à l’an passé de 1,41 %. De plus, l’an passé, les 
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résultats étaient également en hausse par rapport à l’année précédente. Cette lente mais 
constante progression des résultats sur la satisfaction à l’égard des repas nous laisse croire que 
les multiples efforts pour tenter d’améliorer le menu obtiennent quelques retombés. 
 
Si l’on prend comme critère déterminant le taux de satisfaction de 85 % à une question, les 
mêmes cinq questions ressortent et devront faire l’objet d’un plan : 
 

 X11-Q15 – Généralement, les repas sont bons et variés (70,96 %) ; 

 X12-Q16 - On m’a informé que je pouvais faire valoir mes droits en cas d’insatisfaction 
(76,53 %) ; 

 X15- Q20- On m’a informé des rendez-vous à prendre avec mon médecin de famille 
(75,67 %) ; 

 X14-Q19 On m’a informé des services d’aide à domicile que j’aurais besoin après mon 
hospitalisation et de leur coût (82,46 %) ; 

 X9-Q13- Les locaux et les équipements sont propres et variés (84,07 %). 
 
Finalement, si l’on ventile les taux de satisfaction moyens par programme, nous obtenons : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Les résultats seront partagés avec le comité des usagers afin de les intégrer dans l’élaboration 
d’un plan d’action conjoint. Celui-ci accepte toujours de collaborer afin de mieux rejoindre les 
usagers et, par conséquent, davantage répondre à leurs besoins. 

Programme 
Taux de  

satisfaction 

Neurologie 86,67 % 

Musculo-squelettique 87,08 % 

PAMI 88,17 % 

Grand Brûlés 92,26 % 

Moyenne pondérée 87,16 % 
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3. RÉSULTATS GÉNÉRAUX - HOSPITALISÉS (1er avril 2018 au 31 mars 
2018) 

3.1 Grille d’évaluation pour tous les programmes 

 

No 
questionnaire 

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. 

168 
    

X2 
J'ai senti que les informations 
me concernant étaient traitées 

de façon confidentielle. 

169 
    

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. 

172 
    

X5 
Les soins reçus répondaient à 
mes besoins. 

178 
    

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

170 
    

X7 

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

état de santé. 

168 
    

X8 
Le personnel m'a traité avec 
respect et courtoisie (ex.: on 
utilise le « vous »). 

170 
    

X9 
Les locaux et les équipements 
sont propres.  

148 
   

X10 

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

169 
    

X11 
Généralement, les repas sont 
bons et variés.   

112 
  

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

 
133 
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X13 

Les intervenants se sont 

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

161 
    

X14 

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

 
144 

   

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

 
133 

   

X16 
Je recommanderais cet hôpital 

à mon entourage. 
168 

    

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

satisfaits  

 

3.2 Tout programme confondu: étalonnage annuel 2017-18 et 2016-17 

 

# Question 

La moyenne 
globale 
annuelle 

2016-2017 

La moyenne 
globale  
annuelle 

2017-2018 

Écart 

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

préoccupations. 
92,85% 90,97% -1,88 % 

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

93,20% 91,27% -1,93 % 

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

92,75% 91,22% -1,53 % 

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

93,79% 91,59% -2,20 % 

Q7 Les soins reçus répondaient à mes besoins. 93,54% 94,16% + 0,62 % 

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

91,64% 92,19% + 0,55 % 

Q10 
J’ai reçu de l’information nécessaire pour prévenir les risques 

d’accidents reliés à mon état de santé. 
93,50% 90,89% - 2,61 % 

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

93,52% 91,67% - 1,85 % 

Q13 Les locaux et les équipements sont propres. 85,65% 84,07% - 1,58 % 

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

93,85% 91,97% - 1,88 % 

Q15 Généralement, les repas sont bons et variés. 69,55% 70,96% + 1,41 % 

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

74,57% 76,53% + 1,96 % 

Q18 Les intervenants se sont assurés que j'aurais l'aide et le soutien 91,07% 88,30% - 2,77 % 
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nécessaire à mon retour à la maison (famille, CLSC…). 

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

81,22% 82,46% + 1,24 % 

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

73,78% 75,67% + 1,89 % 

Q21 Je recommanderais cet hôpital à mon entourage. 93,11% 90,63% - 2,48 % 

 

Définitions  

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

 
 
 

4. HÔPITAL - NEUROLOGIE (1er avril 2017 au 31 mars 2018) 

4.1 Hôpital neurologie : grille d’évaluation pour le programme 
 

 
 

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. 

174     

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. 

168     

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

170     

Q7 
Les soins reçus répondaient à mes 
besoins. 

178     

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

177     

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

166     

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

177     

Q13 
Les locaux et les équipements sont 
propres. 

161     

Q14 
Les équipements pour aider les 
personnes à se déplacer (chaise 
roulante, marchette, barres d'appui) 

174     
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sont adéquats et adaptés aux usagers. 

Q15 
Généralement, les repas sont bons et 
variés. 

  104   

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

  121   

Q18 

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

167     

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

mon hospitalisation et de leur coût. 

 137    

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

  117   

Q21 
Je recommanderais cet hôpital à mon 
entourage. 

169     

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

 

4.2 Hôpital neurologie : commentaires 
 

Commentaires - Accueil : 

1 Très bon 

14 Lors de mon arrivée, ma conjointe m'a aidé à prendre une douche. Le lendemain, on m'a informé 
qu'elle n'avait pas dû car ils voulaient observer et évaluer mon niveau d'autonomie. Donc, 
manque d'information. 

15 Bravo à toute l'équipe, continuez le bon travail et merci beaucoup. 

33 I was left alone for a long time and a maintenance staff took care of me. 

36 Tous les intervenants sont utiles et confortables 

37 Je suis satisfaite de tous les intervenants 

47 Merci pour l'accueil de chacun 

51 A mon arrivée j'ai fait un délirium et je m'en prenais à tout le monde. Mr Guy a été patient et m'a 
aidé à m'intégrer comme il faut. Il a fait un travail exceptionnel. 

52 Tout le personnel est digne de reconnaissance 

55 Le personnel du bureau est correct. Satisfait pour demander des choses qu'on peut savoir pour 
les médicaments et autre chose. 

65 Merci beaucoup 

Commentaires - Confidentialité : 
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1 Très bonne 

33 Mme Sophie: excellent team coach. Negociating skills. 

37 Satisfaction complète 

51 C'est un point très bien respecté. 

55 Je suis contente de ma révolution pour le progrès que j'ai fait. Il en reste encore. J'aimerais ça 
être comme j'étais pour la marche et pour les mains. Je m'habille seule, lave seule et les 
médicaments que j'avais, j'ai eu les renseignements voulus. 

59 Personnel parle fort dans corridor en nommant les autres patients. Ex : Mr Turcotte a fait une 
selle : surtout quart de jour. Beaucoup de tutoiement et de petits noms. 

Commentaires - Soins et traitements : 

1 Tout est correct 

6 Le personnel est très gentil et traite monsieur comme de la famille. 

7 Le personnel infirmier prend beaucoup de temps avant d'apporter l'aide demandée. Monsieur sent 
que sa sonde a été gardée trop longtemps et a causé la garde à long terme de la sonde. Monsieur 
a demandé de l'aide pour un MD de famille et on lui a refusé. Monsieur a préféré M-Clarac. 

11 L'horaire est surchargé de rencontres avec les professionnels. La réadaptation se fait plus 
difficilement. 

13 Le patient a apprécié les exercices. 

14 Certains traitements ne sont pas à l'heure indiquée; et longue attente (plus de 15-20 minutes). 

16 On a refusé au patient un traitement pour un spasme qu'il avait. Le patient en ressent de la 
colère. 

27 Excellents soins infirmiers et thérapeutiques 

33 I had the "best" ergo with Ariane Vaillancourt and the "best" physio with Ariane Beauchemin. 

34 Bon travail 

36 Bien accueillants 

37 Impeccable 

39 Une fois le gardien n'a pas été respectée 

47 J'aurais aimé déjeuner à 9h15 et non à 9h45 en ergothérapie. Il faut parfois attendre longtemps 
lorsque l'on sonne. En général c'est bien 

48 M. Louis-Pierre Auger - very caring in his approach. Mme Gabrielle Pedneault - very careful and 
helpful. All the nursing staff were compassionnate and attentive. 

51 Mesdemoiselles Nolwenn et Josée ont été super patientes et m'ont bien fait comprendre ma 
situation. Ce qui a permis que je travaille fort et que j'avance bien. 

55 Les physiothérapeutes que j'avais en ergo physiothérapie m'ont aidé beaucoup à me révoluer. 
J'ai fait beaucoup de progrès et je vais en externe par après pour être mieux que je peux (moi) 

59 L'équipe de réadaptation est super. Beaucoup d'agence - routinier des soins ? 

63 Dr Louise Bariault in an extremely caring, dedicated physician. Listen carefully + responds to all 

my questions, gave me her unlimited attention and did not make me feel as though I was taking 
too much of her time. She listened and followed up on my concerns. She is an extraordinary 
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doctor. 

Commentaires - Information et enseignement : 

1 MErveilleux 

33 I have no clue of the work that is suppose to be done by auxiliairies neither do they specialy on 
weekends. 

36 L'équipe est accueillante et gentille 

37 Satisfaite 

48 It would have been better if we (the family) was given notice of the first home visit. It would 
have given us more time to arrange things around the house ans make it safer for the patient. 

51 À voir lundi le 18 décembre 2017. Rencontre de groupe prévue 

54 Tous les intervenants ont accompli un travail exceptionnel ! Mention d'honneur pour le personnel 
du 9e étage / neurologie. Un grand merci à Jessica, réceptionniste 

55 J'ai été beaucoup informée pour mon séjour et quand j'ai eu rendez-vous à l'hôpital il y a eu une 
personne qui est venue avec moi pour voir le médecin. 

59 Propreté : 2 jours sans vider la poubelle de la toilette et nettoyer le plancher. J'ai changé moi-
même le sac de poubelle de la toilette après 2 jours. Entretien différent selon qui travaille. 

Commentaires - Congé et suivi : 

1 Très satisfait, Merci. 

3 Je recommanderais cet hôpital pour les services, mais non pour la nourriture. 

14 Excellente planification. Merci beaucoup à toute l'équipe du 9e étage, de la physio, de l'ergo pour 
avoir facilité ma réadaptation. Vous êtes une équipe de tonnerre! 

33 Given by the physiotherapist excellent and securing. The doctor explanation of new meds very 
valuable. 

36 Bien 

37 Bien préparée 

40 Je remercie tous les intervenants(es) pour l'excellent service et les sois accordés à chacun des 
patients avec gentillesse, courtoisie et professionnalisme. 

51 Nous avons eu de bons conseils avant chaque sortie, et beaucoup d'aide au retour pour ce qui 
était difficile. 

61 15. Pas besoin / 16. Je n'ai pas de médecin de famille, suivi par spécialiste 

Commentaires - Milieu de vie : 

1 Bon 

2 Repas pas assez chauds 

3 La viande est trop hachée et colle aux dents. 

7 Monsieur sent que tous les professionnels lui mentent et le prennent pour un fou. Les repas sont 
trop durs, manquent d'assaisonnement et de variété. 
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8 Patient didn't appreciate to switch from a single room to a 4 people room.: gives him a headache 
and doesn't help him get better. It keeps him awake at night. He asked to switch back but hasn't 
received any news from his request yet. Other patients snore, cough and one is mentally ill 
(schizophrenia) - not calm enough: the patient shouts to other people. 

11 Les chambres et salles de bains ont des débris au sol. Les bons menus ne reviennent pas assez 
vite. ex.: spaghettis aux 2-3 semaines, les desserts c'est souvent en fruits cannés. Les lits, 

oreillers, les matelas sont inconfortables. Les chambres ont été très froides durant le temps froid. 
Les lavabos sont trop hauts pour se laver à la guenille. Les sièges de toilettes ne sont pas 
adaptés pour l'hygiène personnelle. Les barres de soutien sont glissantes ¡ú chromés 
antidérapantes seraient mieux. 

12 Le patient ne se sent pas à l'aise dans un environnement où son compagnon de chambre a de 
grands besoins pour son hygiène / ses petits besoins. 

14 Parfois milieu bruyant; certains membres du personnel parlent très fort. 

19 Le plancher laisse parfois à désirer. Ils disent que le poisson est grillé, mais il poêle très 
rapidement. 

21 Repas - infect 

24 The room is very cold (903-4) 

33 The cleanlyness of the bathroom in 704 is unsafe and unclean to a "hospital standard". Nurses all 

weekend "incompetence". Food: too much chemicals 

37 Agréable 

44 SOmetimes very un pleasant when they came to me and spoke in french. Further claimed they 
didn't speak english. 

47 Bon hôpital, très propre et bon service 

51 Difficulté à dormir les deux dernières semaines car un homme ronfle énormément et rien n'a été 
fait. Je dois donc subir de ne pas dormir jusqu'à ma sortie 

55 La personne qui était avec moi dans la chambre me disait que je mettais mes choses à sa place. 
C'était choquant, il me disait d'un air choquant il prenait beaucoup de place. 

57 Le café qui est servi dans les chambres est imbuvable. Nourriture tiède et sans aucun goût 

59 Personnel parle fort à partir de 6h du matin. C'est plus un milieu de soins qu'un milieu de vie. 

61 Malheureusement durant mon congé de Noël (22-26 déc) je me suis fait voler mon ordinateur 
portable qui était sous clef dans ma chambre (916). La serrure a été brisée pour voler mon 
portable. J'ai fait un rapport de police et mes parents ont dû avoir recours à leur assurance 
habitation pour que je puisse le remplacer. Il avait une valeur de 1 000 $ 

63 Room was extremely small, no comfortable. Sitting chair + Noisy électric toilet + lavabo ! Was 
very disconcerting !! Room size, incomfortable mattress, room has no heat adjustement (very dry 

and too warm) 

 

 

4.3 Hôpital neurologie : étalonnage annuel 2017-18 par rapport à 2016-17 

 

# Question 

La moyenne 
globale 
annuelle 

2016-2017 

La moyenne 
globale  
annuelle 

2017-2018 
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Q1 
Lors de mon arrivée, les intervenants ont été attentifs à mes 
préoccupations. 

93,45% 93,01% 

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

façon confidentielle. 
92,22% 89,95% 

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

91,88% 90,86% 

Q6 
Mon intimité est respectée lors des soins et des traitements 

donnés par les intervenants. 
93,06% 90,26% 

Q7 Les soins reçus répondaient à mes besoins. 92,84% 93,75% 

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

92,72% 94,18% 

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

91,13% 90,40% 

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

91,60% 92,90% 

Q13 Les locaux et les équipements sont propres. 87,78% 87,83% 

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

92,90% 93,21% 

Q15 Généralement, les repas sont bons et variés. 68,63% 66,12% 

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

73,27% 71,59% 

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

90,52% 91,33% 

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

78,33% 78,05% 

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

77,14% 68,03% 

Q21 Je recommanderais cet hôpital à mon entourage. 90,81% 89,66% 
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5. HÔPITAL – ORTHOPÉDIE, SUB ET POST-AIGUS. (1er avril 2017 au 31 
mars 2018) 

 

5.1 Hôpital ortho., sub et post-aigus: grille d’évaluation pour le programme 
 

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. 

164         

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

167         

Q5 
Les intervenants sont attentifs à 
soulager mes malaises ou mes 

douleurs. 

167         

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

168         

Q7 
Les soins reçus répondaient à mes 
besoins. 

177         

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

162         

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

168         

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

166         

Q13 
Les locaux et les équipements sont 
propres. 

  139       

Q14 

Les équipements pour aider les 

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

165         

Q15 
Généralement, les repas sont bons et 
variés. 

    111     

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

  136       

Q18 

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

156         
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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. 

  142       

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

  137       

Q21 
Je recommanderais cet hôpital à mon 
entourage. 

164         

 

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 : commentaires 
 

Commentaires - Accueil : 

2 À mon entrée, l'accueil était bon. On m'a informé des services que je vais avoir. 

20 Danielle Shashoua fut pour moi d'une attention spontanée et professionnelle. De même que Louis-
Reine Auger. Plus que satisfait de leur sollicitude. 

29 Ok tous 

34 J'aimerais souligner le travail de la chef-infirmière de l'agente administrative, des infirmières, des 
préposés aux soins (hommes et femmes) et préposés à l'entretien. 

37 ok 

38 Le 29 juin à mon arrivée, rencontre avec les thérapeutes soignantes et la médecin traitant Dr. 
Bariault: rencontre remplie d'encouragements et de confiance. 

39 I was totally impressed with the entire staff for their kindness, care and support. The 7th floor was 
amazing, especially head nurse, Sophie, and Dr Achim and Dr Bourassa 

40 Travail exceptionnel de tous les infirmiers, médecins et préposés 

41 Le travail du personnel est très bien. Un gros merci pour tout et à tous. 

42 Le personnel est adéquat et répond à mes besoins 

45 toute l'équipe du 7e étage est merveilleuse, sont à l'écoute. J'ai été bien accueillie. 

50 Ont été très rassurants et m'ont fait sentir très confiante 

52 Bien courtois 

54 Accueillant, poli, avoir l'impression d'ëtre entre bonnes mains 

59 Arrived on saturday. No one was admitting 

60 Très très bien accueillie 

61 Explications peu claires. Situation clarifiée par la suite. 

71 Je ne me rappelle plus la personne à l'accueil mais à chaque fois tous les préposés présents étaient 
accueillants à chaque sortie ou entrée 

72 Nous met en confiance. Atmosphère agréable. La présentation du personnel (leur nom) à chaque 
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quart de travail avec sourire, bonne humeur, est ravissante 

73 Toute l'équipe a été extraordinaire, super gentille. Elles et ils, tous se démarquent. Merci 

75 Pierre et collègue (dame) tous les 2 de nuit sont excellent ! De jour, l'infirmier section des 8 lits 
(hommes + femmes), Audrey, Mamadou, Zhang Li ? plusieurs autres sans connaitre leur nom, 
Ludmilla, tous très compréhensifs. Luc sait aider ceux qui ont le stroke et aussi tous ceux qui doivent 
s'habiller, etc... 

76 Très bon accueil 

78 La patience des surveillants, des draps mouillés par l'urine la nuit. 

80 J'ai été très satisfait des soins et services à mon égard et merci pour tout. 

82 Bien organisée - rapide 

83 Merci ! A toutes et tous des bons services que j'ai eu et reçu. merci encore 

84 A été excellent 

88 J'ai été accueilli avec une grande chaleur humaine et mis en confiance dès mon arrivée 

89 J'ai été très bien accueillie lors de mon arrivée 

93 Kesha, Carole Cloutier, Claire, PAB : Chantal, Louisiane 

95 Dr Bourassa est très professionnel et m'a aidé à accepter les petits bobos du quotidien 

97 Je remercie tout le personnel du 11e étage. Olga ma thérapeute m'a donné de bons exercices et des 
conseils. Merci 

98 Le professionnalisme et son humanité font que Luc a été très important pour moi dans mon 
rétablissement. Ramona, Fritza, Martine. Et surtout le docteur Bariault, pour sa gentillesse, et son 

humanité et ses soins toujours appropriés et son suivi. C'est un médecin en or comme ont en trouve 
peu aujourd'hui. Merci à tous. 

100 Je suis très contente 

101 Excellent 

105 Disons qu'à l'arrivée j'ai attendu plusieurs heures dans ma chaise avant qu'on vienne m'y conduire. 

Du personnel jasait et repassait sans se préoccuper 

112 Bon accueil et aussi dans ma chambre. Par contre j'aurais aimé être avertie d'être dans la chambre 

avec un homme 

113 Bon en général 

116 Très bon service de tout le personnel 

117 I was initially very well received at front entrance but once I was in room, I was put in a chair and 
was left for close to 2 hours before anyone attented to me. 

Commentaires - Confidentialité : 

2 Excellent, le tout était confidentiel et personnalisé. 

29 Ok parfait 

34 excellent 

35 Physiothérapeute laisse le dossier où on peut le consulter en attendant 
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37 ok 

39 The 4th floor physio was also very kind, caring and supportive, especially Estelle who was my 
physiotherapist. 

40 Très bien respectée 

42 Très bien observée 

50 Très discrets par rapport à nos maladies, un soin incomparable pour tous les besoins par rapport à 
notre situation pour que tout se passe vraiment bien. 

52 Mauvais. Sophie St-Pierre est vulgaire elle sacre toujours, impolie. Elle parle de moi au comptoir des 
infirmières. J'ai eu peur d'elle car elle se fâche toujours, elle crie et on l'entend dans les chambres. 
Elle parle des autres patients et on entend tous leurs problèmes intimes. Je crois qu'elle est folle. 

60 Aucun problème 

61 ok 

70 Katherine à la physio est exceptionnelle et toute l'équipe avec elle 

71 Aucune personne engagée ne parle des malades dans différentes chambres 

72 Sans borne. Les réponses aux appels (sonnerie) sont rapides. Ils et elles sont toujours disponibles. 

73 Toute l'équipe a été extraordinaire, super gentille. Elles et ils, tous se démarquent. Merci 

75 Christian a besoin d'être plus patient et pas se fâcher ou s'énerver. Mon docteur, Mr Bourassa a été 
charmant, aidant, compétent, excellent, efficace, compréhensif, expliquant. 

76 Oui 

78 La délicatesse des intervenants dans la ruderie, de leurs interventions en changeants les draps et 

piqués mouillés 

82 Bien respecté 

83 Merci ! A toutes et tous des bons services que j'ai eu et reçu. merci encore 

84 Sans aucun reproche 

89 Très bien ! Merci ! 

95 Une très grand confiance et très discret 

105 Sur ce côté tout va 

112 Je me suis sentie respectée avec mes dossiers personnels 

113 Bonne 

117 I'm hoping and believe that information given is completely confidential. 

Commentaires - Soins et traitements : 

1 Staff and doctor were very kind + made special efforts in language accommodation (I am English) 
even when they were unilingual French, the made great efforts to make me feel comfortable. 

2 Ici ce n'est pas tout à fait professionnel. Les personnes soignantes des gentilles, des fois non. Une 
d'entre elles (un homme) m'a traité d'une personne sans tête. Elle s'appelle Christian. 

5 I wish to thank Gabriela and Bernadette for their attention and caring, the other employees not so 
much. Again big thank you to Gabriela and Bernadette. 
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7 Mustafa, Chantale Lanese, Sarah Foley and André Tessier made the stay much more enjoyable. 
Physios are amazing ¡ú Catherine and Patricia 

10 Les professionnels sont humains, chaleureux et ouverts. Le personnel infirmier répond rapidement 
aux besoins de l'usager. 

16 Physiotherapists, doctors, regular nurses: excellent. Not enough orderlies & many not respectful of 
patients. 

17 They are very quick to answer when you ring the nurse station. Médications are on time. I am very 
statisfied. 

18 Le patient n'a pas apprécié avoir un rendez-vous le jour de son congé. Les thérapeutes sont très fines 
et très capables. Infirmières, auxiliaires, physio... ne sourient pas toutes, elles semblent pressée par 
le temps. Pourtant elles sont heureuses et ricaneuses au poste infirmier. 

20 Merci tout spécial à Omar, infirmier, et à Gabrielle, préposée. 

21 Les infirmières de nuit sont excellentes. Ce sont des gens braves qui répondent bien aux appels de 
cloche. ¡ú cheveux frisés courts. La physio est #1. 

27 C'est très bien! Ça m'a beaucoup aidé! 

29 Très bien 

31 «Merci» à tout le personnel soignant et autres pour leurs bons soins, bonne humeur et gentillesse, 
surtout celui du 8e étage. Sans vous, je n'aurais pu y arriver (Sara, Bernadette, Diane, etc.) 

34 Avec égard et respect 

36 Infirmière Ludmila était exceptionnelle ainsi que Tai et St-Luc =) Merci à toute l'équipe de nombreux 
infirmières, préposés, etc. Vous étiez tous merveilleux, attentifs et patients! 

37 Beaucoup de misère à avoir mes médicaments. Toujours en retard. Pas de communication dans 
l'équipe. 

38 Merci à l'infirmière Marise pour m'avoir choisie à changer de chambre mon séjour a été confortable. 
Merci à Audrey, Pola, Jauma pour leurs soins et attention particulière à mes besoins pour soin et mon 
bien-être. Merci à Dr. Bariault pour ses bons soins et suivis pour l'amélioration de ma santé. 

39 Occupational therapist - Ariane and social worker Nathalie Ratelle were very caring and helpful. 

40 Très bons soins et traitement adéquats au niveau de sa santé. 

42 Approche discrète et attentive 

43 Ma physiothérapeute Katherine Arseneault a été une aide précieuse pour mon rétablissement 

45 L'équipe de physio est superbe, toujours souriante et amusante. 

50 Tous les services ont été très très efficaces. Ils ont été tous très professionnels et nous ont fait sentir 
leur disponibilité en assurant mon bon fonctionnement. 

51 Merci à Estelle Faust 

52 bien 

54 Très à l'heure, respectueux, très doux. Dre Barrieau très dévouée 5 étoiles juste pour elle. Petite 
suisse très charmante Elméralda. 

55 Le travail exceptionnel de Luc, préposé au 11e. Tout est fait avec gentillesse, respect, sourire. Tu sais 
en le voyant faire son travail que tu peux compter sur lui. Tu ne le déranges jamais. Il est vraiment là 
pour la personne qui a besoin de soins. Pour moi, c'est lui l'homme exceptionnel donc je veux 
souligner son travail de tous les jours. Il a le petit plus que le patient aime voir et hélas qu'il ne voit 
pas assez souvent. Merci à lui. 
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56 Thérapeute en ergothérapie et physio étaient toutes exceptionnelles, je suis très contente du progrès 
accompli 

60 The best 

61 Certaines infirmières fournissaient un service impeccable 

66 2 Personnes exceptionnelles : Vanessa Lang et Audrey Champoux 

68 Khadiya, Jean-Paul, Marlène, Antoine, Joël ont tous été formidables. Dr Gheorgi aussi. tout le 
personnel en fait Gabriella (physio) et Caroline (ergo), super, attentionnée, efficace 

70 Le personnel est très compétent. Très bon service 

71 Merveilleux les infirmiers et infirmières et préposés 

72 Excellent ! Madame Nathalie Gauthier a été ma physiothérapeute. Son énergie communicative, sa 
bonne humeur, ses compétences facilitent notre état à vouloir nous dépasser et tous ses rendez-vous 
étaient mon bonheur de la journée, pour guérir et avancer vers le meilleur du mieux-être ! Cela a été 
bien confirmé par ma lecture du "Messager" de décembre 2017. Quelle chance ! C'est bien à son 
image d'avoir reçu ce "Prix d'excellence 2017" Félicitations ! Toute l'équipe de physiothérapie est 
extraordinaire, plus que plaisante : rire et sourire, encouragement, patience et autre ? Oui. En ergo, 
Mme Annie Sophie a très bien fait son travail. Très apprécié. 

73 Toute l'équipe a été extraordinaire, super gentille. Elles et ils, tous se démarquent. Merci 

75 Tout le groupe de chaque jour donne les meilleurs soins 

76 Suivi physio ? oui Suivi en psychologie ? oui. Personnes spécialement "appréciées": Fore inf. excellent 
travail Carole inf. excellent travail Sofie inf. excellent travail Chantale Lanese PAB excellent travail, 
Marisol PAB excellent travail 

77 Everybody was very nice and helpful. Nurse Geneviève - day nurse room 812 - was exceptionnally 
good - good humour and always ready to help 

78 Refaire les lits avec draps séchés 

79 Mes félicitations en physio au 4e. Elles sont merveilleuses (ils) 

82 Il faut quelques fois attendre après l'intervenant 

83 Merci ! A toutes et tous des bons services que j'ai eu et reçu. merci encore 

84 Un gros merci à mon docteur 

88 Félicitation au personnel du 7e, Sarah (physio du 4e) Tram (ergo du 4e), Nathalie, Carole, Sophie, le 
médecin très à l'écoute, gens généreux, continuer votre beau travail. 

89 Extra ! Mélanie Camiraud-Larue, ortho, Gabrielle Duron, physio, François de Beaumont, Ergo, Vickie 
Charlebois, ergo, tous les 4 très professionnels, sans oublier Marianne Provencher, psychologue, ainsi 
que les infirmières et infirmiers, Bravo ! 

91 There are so many good persons that I cannot recommend any individual (perhaps Luc) - 1104 

92 William ergo de la crème. Ireetza, infirmière, on ne peut demander mieux. 

93 Elliam / Carole / Valérie / Claire / Sophie PAB Omer / Sylvain / Mamadou / Sophie / Luuhua. 
Auxiliaire Jeanne Marie - soins inférieurs aux normes - impoli 

94 Chantal Lanese : une préposée exceptionnelle. Très patiente, douce, attentive à ses besoins (je parle 
des besoins de ma voisine de chambre). La physiothérapeute Katherine : professionnelle, organisée, 
stimulante. 

95 Nathalie m'a donné mes limites à ne pas dépasser, à faire face et corriger mes erreurs physiques. 
Brenda m'a apporté mon indépendance. Je leur dois beaucoup. 
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96 Night nurse : Pierre : exceptional, Day nurse Adeline François : exceptional - Day nurse : Christian : 
exceptional 

98 Dr Barrieau, Christian, Jamel, Alex, Fritza, Martine, etc.... 

99 Physio has been exceptional ! Katherine Arsenault, Danielle. Other : Nguyen Tram, 7th floor est nurse 
: Robert 

101 Excellent. The therapist are excellent. We love Taissir Vilchis. He is great attitude for patient 

103 Parle trop fort 

104 Bernadette, Hind, Diane, Audrey, Ariana, Dorina, Dr Bourassa. Actually almost all the staff 

105 J'avais un bobo au talon. On a tardé à soigner alors le traitement dure encore. J'aurai à surveiller 
même à la maison. Négligence 

106 Le service des PAB laisse beaucoup à désirer. Une attitude de manque d'intérêt et laisse faire. Passe 
plus de temps à texter en survêtement que d travailler. La plupart des infirmières et inf. aux. 
donnent des bons soins et sont irréprochables. 

108 Félicitation au personnel du 8e étage "Chambre 1 de 4 lits" infirmières Dorina, Monica et Kathleen 

110 Service exemplaire des préposées Diane et Gabriella. Ça parait qu'elles aiment leur travail 

112 Avec les intervenants tout a bien été. Par contre avec les étudiants j'ai eu beaucoup de malaises, 
manque de professionnalisme, douleurs envahissantes, aucun répit. Subir l'incompétence, ainsi que 
le manque d'expérience. Ex : prendre ma pression trois fois de suite. 

113 milieu pour soins temporaire. Ceci n'est pas un hôpital. Ex : deux marchettes ne peuvent pas se 
rencontrer dans un corridor. Quelqu'un doit céder le passage à l'autre. Nous avons vécu un épisode 
avec une civière d'ambulance où il est arrivé une situation d'urgence et il en est résulté des dégâts à 
nettoyer. 

114 J'avais un régime alimentaire "Contrôlé en glucides" mais j'ai eu très souvent des aliments sucrés un 
peu trop pour moi. Le fromage a été enlevé de mon déjeuner, seulement un petit contenant de 
"fraises" était inclus avec les deux rôties de pain brun. 

115 Je vous souligne que Nathalie Gauthier "physio" est d'une gentillesse un peu rare, autant pour le 
physique que le moral. 

117 One of the first things we're told is to use the bell if we need assistant. Myself and other patients 
have had to wait 30 or 40 minutes to be answered. You have a shortage of PAB. 

Commentaires - Information et enseignement : 

2 Ils sont bien traités et bien transmis. Le personnel de physio et d'ergo - coup de chapeau. Ils sont 

tout simplement humains et formidables. 

5 I want you to know that your administrative employee on the 8th floor, Marie-Andrée, is in my 

opinion the worst I've encountered: can't ask her a question without being interrogated, never a 
smile, felt that I was always bothering her, very bad manners and disrespectful. 

29 Pour votre info, les vitres sont sales, faut laver. 

34 excellent 

37 Infirmière perdue dans la brume. Dans une semaine, j'avais un écart de 4-5 heures de mes 
médicaments. 

39 We appreciate all the hard work and compassion everyone showed. We haven't stopped raving to all 
our friends how great this place is! Congratulations to all! 

40 Manque de préposés entre 18h et 20h. Le jour aussi car il y a énormément de travail. 
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42 J'ai des détails au fur et à mesure de ma progression vers mon rétablissement 

50 Chaque fois les information étaient très appropriées pour nous faire sentir que nous étions entre 
bonnes mains. 

52 bien 

54 Disponible en tout temps 

56 Mes médicaments anti-douleur n'ont pas été donnés à la bonne heure. Délai de plus d'une heure 

60 Adéquate 

61 ok 

71 On s'occupe très bien de nous lors des sorties avec les hôpitaux 

72 Médecins et infirmiers / infirmières et autres...parfait...sympathique. Mme Sophie m'a donné des 
informations sur A.V.C (évènement personnel) 

73 Toute l'équipe a été extraordinaire, super gentille. Elles et ils, tous se démarquent. Merci 

75 Agréable, tous les patients sont solidaires, se passent des infos pour une meilleure compréhension. 
On devient vite amis 

78 Confidentiels entre eux 

82 Agréable 

83 Merci ! A toutes et tous des bons services que j'ai eu et reçu. merci encore 

89 Villa Medica est un hôpital de réadaptation que je recommanderais pour le travail exceptionnel des 
intervenants. Merci ! Qualité des soins et services. 

92 Toute le personnel est accueillant 

95 Les repas étaient très bons. 

105 Je quitte le cœur un peu gros. Un personnel excessivement attachant, compétent. Sans plusieurs 
d'entre eux je ne m'en serais pas sortie. Ça a été difficile mais je m'en vais à la maison plus forte et 
plus sécure. 

108 Linda, Gabriela et toutes les autres dont j'oublie les noms ont une patience peu ordinaire avec 
certaines patientes pas patientes du tout. 

112 Information bien reçu, j'aurais aimé ne pas avoir de contact avec les étudiants. Pas appétissant ex : 
assiette trop plein, diététicien pas compréhensible. 

113 Peut pas dire ? 

117 All was fin for myself, but other patients sometimes don't have English or French. Very often they 
understand a bit of English but the staff continue to speak French to the patient. I found this very 
uncaring and not Professional. 

Commentaires - Congé et suivi : 

1 Extremely helpful with needed for discharge + follow-up. Would happily recommend this facility to 
friends and family. Excellent treatment. 

2 Très bien les congés, mais un laisser-aller au niveau du suivi. Pas de CLSC à la maison. Merci et 
bravo! 

5 Thank you. 
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20 Latifah s'assure qu'il ne manque rien lors de ses congés. 

29 ok Parfait. 

31 Tout m'a été bien expliqué et vérifié tout du côté médical que de la physio (Nathalie Gauthier) ainsi 
que l'aide de l'ergo (Francis Vincent). Sans sa patience et douceur, je n'aurais pu reprendre confiance 
en moi. Merci beaucoup, beaucoup à vous tous et toutes! 

34 C'est le 2e séjour ici et j'y reviendrais. 

35 Tout est très bien! Bravo à toute l'équipe. Un gros merci! 

38 Je suis maintenant au retour chez moi: la maison Hôpital Villa Medica sera toujours dans mes bons 
souvenirs. Merci. Louisette Larue 

40 Prise en charge par le CLSC 

42 Je n'ai pas vécu cette tranche de vie 

50 Tous ont pris le temps de nous expliquer le retour à la maison avec des bons conseils et s'occupe 
d'avoir même après un bon service. Merci infiniment à cette équipe formidable. Mille fois merci 

52 bien 

54 Si vous voulez avoir une bonne convalescence, allez à Villa Medica. C'est ce que je vous 
recommande. Bon respect. 

60 Excellent. Merci du bon service en tout temps. Recommandé par plusieurs amies. Je ferai de même. 

61 ok. En ce qui concerne la qualité des infirmières; Oui; En ce qui concerne la physiothérapie; 
beaucoup de temps perdu à attendre les activités suivantes. 

71 Demandez et vous recevrez 

72 Tout est sous contrôle. Renseignements et préparatifs. Le suivi devrait bien aller 

73 Toute l'équipe a été extraordinaire, super gentille. Elles et ils, tous se démarquent. Merci 

78 assuré et suivi 

83 Merci ! A toutes et tous des bons services que j'ai eu et reçu. merci encore 

84 Je ne suis pas en congés présentement 

88 Merci de ces bons services 

89 Je suis très satisfaite de mon séjour à Villa Medica. Trois mois et trois semaines ! Merci ! C'est ma 
seconde visite. J'y suis venue en 2009. 

91 Depending upon transportation and parking 

95 Je peux maintenant fonctionner correctement pour faire face à mon prochain déplacement et voir 
mon futur médecin 

97 En désaccord car je fais partie de la SAAQ 

101 Very happy with the service !!! 

108 Merci de tout coeur 

112 Bonne réunion avec les responsables et intervenants. Bonne physio ainsi qu'un bon plan d'action. 

113 Pas vécu ça encore ! Commentaire : Selon moi, un hôpital devrait être un milieu de repos, de silence, 
de calme pour les malades qui veulent s'y réfugier. De nos jours, au contraire, c'est là que se 
rencontre dans une salle (lire chambre) toute la parenté : oncles, tantes, cousins, cousines, enfants, 
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etc du pauvre malade. On y rencontre parfois l'accordéoniste ou le guitariste de la famille et c'est le 
party. J'ai même déjà vu le salami & le pepperoni surgir & c'est la fête ! Pauvre malade ! Non 
seulement les autorités en charge du département ne font rien pour rétablir l'ordre et maintenir le 
quota de visiteurs, c'est lors des changements de quart du personnel que se font entendre les pires 

bruits. Et puis il y a les conteurs d'histoires qui viennent faire entendre leur répertoire. Sans 
mentionner les "conteurs" qui viennent captiver l'auditoire rassemblé au pied de leur lit et qui 
racontent leur hauts faits d'armes. Je crois que j'ai fréquenté trop d'hôpitaux partout au Québec. 
Merci quand même pour vos services. 

117 It will be a 1½ days before I leave and so far all is well. I can't comment on the follow-up since I 
haven't experienced that yet. 

Commentaires - Milieu de vie : 

1 Very clean. Dietician very cooperative with adaptive meals to my requests and taste. 

2 Sans problème. Un peu plus de propreté surtout, de réparation de petites affaires brisées. 

5 I complained that one person was manipulating the phone all the time, and I was assured that 
someone would advise them that it was disrespectful to the other patients in the room, and nothing 
was done and the situation is still going on. 

6 Hallways are too narrow. Too few bathrooms to share. 

8 Le patient était témoin d'abus de drogues et de consommation devant la porte d'entrée de 
l'établissement. 

13 Le patient aime le poisson, mais il trouve qu'il y en a trop sur le menu. 

15 Quelques crochets dans la douche pour suspendre notre linge. 

16 Cleanliness of bathrooms a problem. 

17 Not enough English TV channels available. Food is fine. It is quiet during the day and nightime. 

18 Les coins de murs et les dessous de lits ne sont pas nettoyés lors du ménagee quotidien. Certains 
employés ne diront pas «bonjour» les premiers, cela fait sentir le patient comme «un robot», pas un 
humain. 

20 On nous fait oublier l'hôpital ici. Très impressionné par la variété du soutient en tous genres. 

21 Le nouveau régime alimentaire a causé de la constipation et ainsi des traitements désagréables. Le 
patient mange peu à cause de cela. Parfois, le ménage quotidien d'est pas suffisant. 

23 Les toilettes sont mal propres. 

26 Poulet 3x/semaine 

27 Les repas sont mieux qu'à l'hôpital. 

29 Très bien. 

31 Bravo pour la Magnétothèque. Quelle bonne idée pour vos patients! 

32 Ma chambre n'était pas assez propre. Les murs étaient brisés/sales. Les repas étaient froids, en 
général. Je n'ai pas été satisfait de la nourriture. 

34 C'est un milieu des plus agréables 

37 ok 

39 The only negative part was the food. 

40 Milieu de vie agréable à cause d'un personnel agréable et toujours souriant. 
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42 ? - Silencieux - échanges agréables avec le personnel 

43 Les infirmières et les préposés du 8e étage ont été d'une courtoisie et ont donné de l'aide au-delà de 
mes attentes 

45 Ce qui est plate c'est que si le repas ne nous satisfait pas, il faut débourser notre argent à la 
cafétéria. 

50 Le personnel était très attentif à nos demandes et nous font sentir comme elle était très 
professionnelle afin de nous sentir très à l'aise. 

52 Trop petit 

54 Satisfaisant 

56 J'ai dû demander à un proche de changer mon drap. La nourriture n'est pas bonne. Bruyant et 
manque de sommeil. 

60 Très bien 

61 Le cadre physique laisse à désirer: peinture ébréchée, dalles de plancher irrégulières... 

62 Le plancher des chambres aurait besoin d'un bon nettoyage. La poussière accumulée dans les coins y 
est depuis un bon moment 

66 Pour 173 $ par jour, je m'attendais à avoir une toilette dans ma chambre privée et non à l'extérieur à 
partager avec d'autres. Mobilier désuet, table qui tombe. Pire : froid extrême la nuit. Frais 
inconfortable le jour 

68 Les chambres sont vraiment petites et auraient besoin d'amour. Il y fait aussi très chaud. Chapeau au 
personnel qui manœuvre dans des espaces aussi exigus. 

71 Ambiance agréable 

72 L'ensemble, très agréable. Nourriture à mon goût, bien balancée pour "hôpital". "Petit salon "du 
7ème" : SVP un peu plus invitant est confortable pour les besoins !! 

73 Toute l'équipe a été extraordinaire, super gentille. Elles et ils, tous se démarquent. Merci 

75 Mon congé est pour le 20 décembre. Entre temps, j'ai eu des douleurs au bas du dos, la taille. 
Aujourd'hui à 2h je dois faire une radio car les douleurs sont très fortes. 

76 Salle de bain sale, plancher, etc. Plancher de ma chambre très sale la plupart du temps (les coins 
ronds). Désolée mais j'ai souvent pleuré parce que c'était vraiment pas mangeable. 

77 Room 812 is extremely cold 

78 Respect de la nature du dérangement, de la routine du selle chez le patient 

82 Entretien ménager : laisse à désirer - beaucoup de choses trainent à terre 

83 Merci ! A toutes et tous des bons services que j'ai eu et reçu. merci encore 

84 A recommander service courtois 

87 Rooms : need a better cleaning. Especially Bathroom ! 

88 Oui je recommanderai cet hôpital à tous ceux qui en ont besoin. Dévouement et chaleur humaine, 
c'est ce que j'ai ressenti chez vous 

89 Très agréable. Tout le personnel a été coopératif, gentil et souriant 

93 Manque de place / très très restraint 

95 Une ou un préposé de plus la fin de semaine 
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97 Pour la propreté attention les coins laissent à désirer 

101 Very good. Very satisfaction 

103 Y frotte, c'est bon. Milieu de chambre froide, bris porte. 

104 Not informed but I saw the posters & literature 

105 Parlons nourriture : je n'ai pas compris quand on nous signale de... Dans notre assiette, petites 
portions. Je déterre 3 bouchées de poulet sur un os. Rien pour reprendre des forces. Oui "une pilule". 
Au revoir les menus. Merci 

112 Changement de chambre à deux reprises sans avertissement à l'avance. Beaucoup de bruit, 
télévision forte. Et surtout les isolations se promènent beaucoup alors j'ai eu une grippe, une chance, 
cela devrait être inacceptable. 

113 L'entretien du milieu est fait de façon nonchalante. J'aime des murs essuyés avec la vadrouille du 
plancher, des traces de café sur les murs, des planchers sales après le lavage et on passe le polisseur 
sur le tout ! Pas digne d'un hôpital. 

115 Milieu très bien, les gens sont très gentils et très serviables et surtout toujours sourire aux lèvres. 

117 Not very private and very tight with curtains only. In my room (704. bed 2 - bed 3 don't have any 
phones). I was always lending my telephone to the patient in bed 3, not very convenient. 

  

 

5.3 Hôpital ortho., sub et post-aigus : étalonnage annuel 2017-18 par rapport à 
2016-17 

 

# Question 

La moyenne 
globale 
annuelle 

2016-2017 

La moyenne 
globale  
annuelle 

2017-2018 

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

préoccupations. 
91,80% 89,79% 

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

93,69% 90,88% 

Q5 
Les intervenants sont attentifs à soulager mes malaises ou mes 

douleurs. 
93,75% 90,86% 

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

93,80% 91,02% 

Q7 Les soins reçus répondaient à mes besoins. 93,64% 93,73% 

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

90,55% 89,94% 

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

93,96% 91,09% 

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

95,05% 90,86% 

Q13 Les locaux et les équipements sont propres. 83,73% 81,25% 
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Q14 
Les équipements pour aider les personnes à se déplacer (chaise 
roulante, marchette, barres d'appui) sont adéquats et adaptés aux 
usagers. 

94,89% 90,77% 

Q15 Généralement, les repas sont bons et variés. 70,80% 71,73% 

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

72,90% 78,62% 

Q18 
Les intervenants se sont assurés que j'aurais l'aide et le soutien 

nécessaire à mon retour à la maison (famille, CLSC…). 
91,20% 87,23% 

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

80,89% 82,75% 

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

de médecin famille. 
70,00% 77,78% 

Q21 Je recommanderais cet hôpital à mon entourage. 94,68% 90,06% 

 

6. HOPITAL – PATIENTS AMPUTES D’UN MEMBRE INFERIEUR (PAMI) 
(1er avril 2017 au 31 mars 2018) 

 

6.1 Hôpital PAMI : grille d’évaluation pour le programme 

 

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. 

167     

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

179     

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. 

191     

Q7 
Les soins reçus répondaient à mes 
besoins. 

191     

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 

»). 

159     
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Q13 
Les locaux et les équipements sont 
propres. 

 145    

Q14 

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

172     

Q15 
Généralement, les repas sont bons et 
variés. 

  103   

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

 141    

Q18 

Les intervenants se sont assurés que 

j'aurais l'aide et le soutien nécessaire 
à mon retour à la maison (famille, 
CLSC…). 

151     

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

164     

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

151     

Q21 
Je recommanderais cet hôpital à mon 
entourage. 

161     

 
Les valeurs sont basées sur la somme de la satisfaction moyenne et du pourcentage des répondants très 
satisfaits  
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6.2 Hôpital PAMI : commentaires 

 

Commentaires - Accueil : 

8 Parfait 

12 Vous êtes une belle gang. Continuez de faire tous ce que vous faites. C'est parfait 

14 Je me rappelle de mon arrivée où j'ai senti de la part du personnel que j'entrai au sein d'une grande 
famille et que leur priorité numéro 1 était ma réhabilitation 

Commentaires - Confidentialité : 

8 Oui! 

14 La confidentialité en ce qui concerne mon cas a été respectée du premier au dernier jour 

Commentaires - Soins et traitements : 

6 Anna a été mon infirmière préférée. Elle m'a fait des pansements confortables pour assurer mon bien-
être. 

8 Très bien! 

9 Empathie à souligner de Bernadette 

11 Très bon 

14 Marjolaine Boulay, Sarah Bouchard Cry et Krystel Beaudet en physio ainsi que Francis Vincent et 
Valérie Calva en ergo ont été formidables et professionnels dans leur approche, et sont en partie 
responsables de mes succès en réhabilitation. Un gros merci également à Cathy Revest et Félix de 
Medicus pour leur travail exceptionnel. 

Commentaires - Information et enseignement : 

8 Excellent! 

9 Qualité des repas supérieure au CHUM 

10 Talk more with specialists 

14 J'ai reçu au cour de mon séjour toutes les informations nécessaires à mon retour à la vie courante. J'ai 
toujours reçu réponses aux différents renseignements que j'ai pu demander durant mon séjour. 

Commentaires - Congé et suivi : 

8 Parfait! 

14 Le personnel médical aura été à la hauteur de leur réputation avec en tête le Dr Bariault et son équipe 

Commentaires - Milieu de vie : 

3 Le ménage quotidien n'est pas suffisant. Le bord des murs est spécialement sale. 

4 La cuisine était de mauvaise qualité. 

8 Respectable! 
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10 Plus propre et plus brillant 

14 Agréable, permettant aux patients de sociabiliser s'ils le désirent. Juste le fait de pouvoir circuler 
librement à l'intérieur de l'hôpital nous aide beaucoup moralement 

 

6.3 Hôpital PAMI : étalonnage annuel 2017-18 par rapport à 2016-17 
 

# Question 

La moyenne 

globale 
annuelle 

2016-2017 

La moyenne 

globale  
annuelle 

2017-2018 

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

90,74% 88,10% 

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

96,30% 92,86% 

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

96,30% 92,86% 

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

96,30% 97,62% 

Q7 Les soins reçus répondaient à mes besoins. 96,30% 97,62% 

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

94,45% 95,24% 

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

98,15% 95,24% 

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

92,16% 88,10% 

Q13 Les locaux et les équipements sont propres. 90,20% 80,95% 

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

94,12% 92,86% 

Q15 Généralement, les repas sont bons et variés. 66,67% 66,67% 

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

78,43% 79,49% 

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

95,56% 82,05% 

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

86,67% 88,89% 

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

68,89% 82,05% 

Q21 Je recommanderais cet hôpital à mon entourage. 100,00% 90,48% 
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7. HOPITAL – GRANDS BRULES (1er avril 2017 au 31 mars 2018) 
 

7.1 Hôpital grands brûlés : grille d’évaluation, pour le programme 
 

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. 

175    
 

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

192    
 

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. 

184    
 

Q7 
Les soins reçus répondaient à mes 
besoins. 

184    
 

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

192    
 

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

162    
 

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

184    
 

Q13 
Les locaux et les équipements sont 
propres. 

167    
 

Q14 

Les équipements pour aider les 

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

183    
 

Q15 
Généralement, les repas sont bons et 
variés. 

162    
 

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

 148   
 

Q18 

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

176  
   

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

167  
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Q20 
À mon départ, j'ai été informé des 
rendez-vous à prendre avec mon de 
médecin famille. 

 147 
   

Q21 
Je recommanderais cet hôpital à mon 
entourage. 

192  
   

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

satisfaits  
 

 

7.2 Hôpital grands brûlés : commentaires 

 

Commentaires - Accueil : 

6 Très chaleureux avec beau sourire. J'ai bien apprécié. Bravo 

15 Lors de l'arrivée, l'accueil se fait de façon polie et respectueuse 

Commentaires - Confidentialité : 

6 Je suis très satisfait et très content d'être entre des bonnes mains. Merci 

15 La confidentialité est respectée de façon constante 

Commentaires - Soins et traitements : 

2 Le personnel est très doux et très humain. 

3 Merci à toute l'équipe pour le séjour! Beaucoup d'encadrement, le souci de la personne est important! Je 
me suis senti en confiance. Le personnel a beaucoup d'années de travail à leur parcours ce qui est 
rassurant. J'ai aimé qu'il y a des stagiaires! 

4 Quasiment tous exceptionnels. 

5 Je tiens à signaler le grand bien des traitements reçus par Madame Nathalie en massothérapie. Ils m'ont 
été nécessaires et essentiels pour ma flexibilité, la souplesse de ma peau et ma musculature. À 2 ou 3 
occasions, j'ai remarqué un léger manque de communication entre le 6e et le 8e concernant l'heure des 
thérapies et le besoin des pansements. Félicitation à tous vos efforts. Malgré les coupures et le manque 
de personnel, vous avez fait un travail incroyable. 

6 Travail exceptionnel avec des infirmiers professionnels. Merci bcp pour tous. À tous le staff bravo 

7 J'ai beaucoup apprécié les 3 thérapeutes que j'ai vues au 6e étage. Mention pour Valérie qui est 
formidable. 

15 Lors de mes soins et de mes traitements je me suis toujours senti bien soigné et pris en considération. 
Et toujours eu l'impression d'avoir les bons traitements 

Commentaires - Information et enseignement : 

6 Un grand merci pour tous. 

10 Tout doit être écrit, sinon j'oublie tout 

15 Lorsque j'avais des questions ou inquiétudes, le personnel me donnait l'information dont j'avais besoin et 
me renseignait sur mes craintes 
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Commentaires - Congé et suivi : 

6 Travail professionnel avec une équipe exceptionnelle. Merci je vous aime 

15 Mon congé se fera le 15 décembre 2017 et tous les suivis nécessaires m'ont été expliqués et les dates 
m'ont été données en conséquence 

Commentaires - Milieu de vie : 

1 People are very respectful, the patient appreciated everyone here. 

6 Un milieu adorable et chaleureux. Bravo tout le monde. Je suis très reconnaissant. 

7 Apprécié avoir l'accompagnement de mon conjoint qui des fois s'est attardé jusqu'à 9h le soir. J'ai 
apprécié la souplesse et la gentillesse du personnel. J'ai apprécié les repas (ont fait des efforts pour 
m'accommoder)et la communication à travers la feuille des repas. 

15 Je trouve que le milieu de vie est tranquille, propre et respectueux 

 
 

7.3 Hôpital grands brûlés : étalonnage annuel 2016-17 par rapport à 2016-15 

# Question 

La moyenne 

globale 
annuelle 

2016-2017 

La moyenne 

globale  
annuelle 

2017-2018 

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

97,22% 93,75% 

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

93,06% 97,92% 

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

88,89% 93,75% 

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

95,65% 95,83% 

Q7 Les soins reçus répondaient à mes besoins. 94,44% 95,83% 

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

89,86% 97,92% 

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

98,55% 87,50% 

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

95,83% 95,83% 

Q13 Les locaux et les équipements sont propres. 81,95% 91,67% 

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

92,42% 95,56% 

Q15 Généralement, les repas sont bons et variés. 69,45% 88,89% 

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

86,96% 79,17% 

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

90,00% 90,48% 
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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. 

90,00% 88,10% 

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

médecin famille. 
78,95% 83,33% 

Q21 Je recommanderais cet hôpital à mon entourage. 92,42% 97,92% 

 
 
 
 
Conclusion 
 
Sur la base de ces résultats et de l’historique de l’utilisation de cet outil depuis quelques années voici les 
recommandations pour l’année à venir. 
 

1) Plan d’action à élaborer avec le comité des usagers sur les 5 questions ayant des résultats sous 85% 
2) Forage et analyse plus approfondie du service alimentaire par un consultant car l’amélioration est 

lente par rapport aux efforts consentis 
3) Cibles sur  l’augmentation du taux de réponse par programme pour la clientèle admise 
4) Conscientisation sur l’importance du sondage et cibles de taux de réponse en clinique externe par 

programme 


