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1. INTRODUCTION

A I'Hopital de réadaptation Villa Medica (HRVM), I'opinion de chaque client recevant nos soins et
services est importante.

Les questionnaires de satisfaction de la clientele sont remis systématiquement a chaque client admis
lorsqu’il a complété ses traitements et qu’il s"appréte a quitter ’hopital.

Le rapport suivant est le premier de cette année financiére et présente les données compilées du 1€
avril 2020 au 31 mars 2021.

Le rapport présente d’abord les résultats du sondage pour I'ensemble de I'hopital (clientéle
hospitalisée) et, par la suite, par programme-clienteéle, et ce, selon les quatre catégories suivantes :
e Neurologie
e Santé physique (Ortho-sub et post-aigus)
e Personnes amputées du membre inférieur (PAMI)
e Grands brdlés

Dans une seconde section, les données sur les clients inscrits en ambulatoire seront également
présentées.

Ci-dessous, vous trouverez le nombre de départs pour la clientele hospitalisée, le nombre de
guestionnaires recus pour chaque programme de I'HRVM, ainsi que I"évolution du taux de réponse
sur les cing derniéres années :

Nombre de départs - clientéle hospitalisée

541

477
434

256

82 72 13 60

Neurologie Santé physique PAMI Grands bralés

B jer avril 2019 au 31 mars 2020 M ler avril 2020 au 31 mars 2021
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Nombre de répondants - clientéle hospitalisée

78

Neurologie Santé physique PAMI Grands br(lés

M ler avril 2019 au 31 mars 2020 B Jer avril 2020 au 31 mars 2021

Taux de réponse - clientele hospitalisée

47,6%
44,4%

Neurologie Santé physique PAMI Grands br(lés

B ler avril 2019 au 31 mars 2020 H ler avril 2020 au 31 mars 2021

Evolution du taux de réponse global

22,7%

leravril 2016 au 31 leravril 2017 au 31 leravril 2018 au 31 leravril 2019 au 31 leravril 2020 au 31
mars 2017 mars 2018 mars 2019 mars 2020 mars 2021
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En raison du contexte particulier de la pandémie, 'HRVM a admis moins de clients avec 865
admissions en 2020-2021 comparativement a 1100 en 2019-2020 (fermeture d’un certain nombre de
lits en raison de la prévention et du contrdle des infections). Nous notons toutefois une amélioration
significative dans le taux de réponse, passant de 14,9% en 2019-2020 a 22,7% en 2020-2021. Le taux
de réponse varie selon les programmes-clientéles, allant de 14,5% en neurologie a 44,4% pour la
clientéle amputée du membre inférieur.

Les données sont également présentées de deux fagons distinctes :
e Grille d’évaluation pour tous les programmes-clientéles;
e Le sommaire de |'étalonnage (« benchmarking ») de I'année courante par rapport a I'année
passée.

Aussi, pour chacun des programmes-clientéles, le rapport comporte une section sur les commentaires
des clients.
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2. POINTS SAILLANTS

Depuis plusieurs années, I'Hopital de réadaptation Villa Medica utilise le logiciel Androfact pour
compiler les résultats de satisfaction de la clientéle annuellement. Les résultats ont été présentés
annuellement puis depuis trois ans aux 6 mois.

Le nombre de questions a été réduit avec le temps mais de maniére générale, les mémes questions
ont été conservées afin de conserver la possibilité de comparer nos résultats d’une fagon
longitudinale.

Le questionnaire a été révisé en juillet 2019, avec la reformulation de certaines questions et I'ajout
de la question Q7 : J'ai pu exprimer mes attentes face a ma réadaptation (Ex : en participant a la
réunion d’équipe PIII).

Le nombre de répondants pour la période du 1° avril au 31 mars 2021 est de 196.

On note une augmentation du nombre de répondants pour I’'ensemble des programmes-clientele par
rapport a 2019-2020.

Les résultats aux questions démontrent une Iégere diminution du taux satisfaction globale pondéré
passant de 89,38% a 88,66% soit une diminution de 0,72% par rapport a ceux de 2019-2020. Cela
demeure un taux de satisfaction élevé, considérant I'arrivée de la pandémie de COVID-19 dés les
premiers jours de I'année 2020-2021.

Evolution moyenne pondérée globale

88,66%

Année 2016- Année 2017- Année 2018- Année 2019- Année 2020-
2017 2018 2019 2020 2021
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Evolution moyenne globale neurologie

89,06%

88,10%

86,67%

2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021

Evolution moyenneglobale santé physique

89,62%

88,82%

86,66%

2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021

Evolution moyenne globale PAMI

91,86%
91,60%

2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021
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Evolution moyenneglobale grands briilés

92,26%

90,65%

2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021

2.1 QUESTIONNAIRES-GRILLES

Le questionnaire possede 17 questions. Comme 196 répondants ont complété le questionnaire, nous
pourrions nous attendre a récolter un total de 3332 questions répondues.

Le tableau ci-dessous présente la répartition globale du nombre de réponses en fonction du niveau
d’accord du client en lien avec les énoncés du questionnaire, donc le niveau de satisfaction :

Totalement en )
accord En accord En désaccord Total
2271 72,8% | 685  22,0% | 119  3,8% 45 1,4% | 3120

Conséquemment, de par la compilation du taux général de satisfaction, nous pouvons constater
gu’en somme, 94,8% des réponses sont en « accord » ou « totalement en accord » avec les énoncés
posés. Ce pourcentage reflete a nouveau le tres fort taux de satisfaction dans son ensemble. Seules
5,2% des réponses obtiennent « en désaccord » ou « totalement en désaccord ». Un suivi sera fait
aupres des personnes responsables afin de s’assurer que des actions soient entreprises.

Ainsi, si nous observons la terminologie propre a la grille d’évaluation, nous constatons qu’un seul
item obtient un pointage «adéquat» :

e Q16— Généralement, les repas sont bons et variés.
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Deux questions obtiennent des résultats dans la catégorisation « acceptable » et doivent également
étre prises en compte dans le suivi :

e Q14 - Les locaux et les équipements sont propres et variés ;
e Q17 -Sije ne suis pas satisfait, je connais les ressources disponibles.

Certains répondants ont choisi de ne pas répondre a certains énoncés. Pour les fins d’analyse, les
réponses manquantes (vides) ne sont pas comptabilisées et affectent donc le nombre total (énoncés
répondus). Le graphique ci-dessous présente un portrait des questions non répondues :

Nombre de réponses manquantes par question

30

N
[0 <]

27

25

N
w

20

-
[09)

Q1 Q3 OG5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q11Q13Q14Q15Q16Q17Q19Q20021Q22

Les questions avec le plus de réponses manquantes sont :

e Q7 -Jaipuexprimer mes attentes face a ma réadaptation

e Q17 -Sije ne suis pas satisfait, je connais les ressources disponibles

e Q19 - Les intervenants se sont assurés que j'aurai I'aide et le soutien nécessaires a mon
retour a la maison

e Q20-0n m’ainformé des services d’aide a domicile dont j’aurais besoin aprés mon
hospitalisation et de leur co(t

e Q21 - Avant mon départ, j'ai été informé du suivi que requiert mon état de santé

Pour les questions Q19 a Q21, I'absence de réponse peut s’expliquer par le fait que certains
répondants ne sont pas encore arrivés au stade de leur congé lorsqu’ils complétent le questionnaire
de satisfaction.

La commissaire aux plaintes et le comité des usagers n’étant pas physiquement présent en raison de
la pandémie, on peut supposer que cela a eu un impact sur le taux de réponse a la question 17. Il est
également possible que les clients n’aient pas eu d’insatisfaction particuliere a faire part.
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2.2 ETALONNAGE
2.2.1 Etalonnage par programme-clientele

Cette section permet de comparer les résultats d’'une méme clientele dans le temps, c’est-a-dire
prendre a titre d’«étalon» I'année antérieure et y comparer I'année courante.

Si I'on ventile les taux de satisfaction moyens par clientele, nous obtenons :

Moyenne globale par programme-clientele

92,88%

91,60% 90,65%

Neurologie Santé physique PAMI Grands brdlés

H Année 2019-2020 ® Année 2020-2021

Sur 17 questions, 11 obtiennent des réductions du taux de satisfaction par rapport a I'an passé alors
gue 5 connaissent une amélioration.

Les variations de taux passent d’une réduction maximale du taux de 8,95% et d’'une augmentation
maximale du taux de 8,03%.

Si 'on prend comme critere déterminant le taux de satisfaction de 85% a une question, les trois
guestions qui ressortent et devront faire I'objet d’un suivi :

e Q14 - Les locaux et les équipements sont propres et variés (84,13%);
e Q16— Généralement, les repas sont bons et variés (71,20%) ;
e Q17 -Sije ne suis pas satisfait, je connais les ressources disponibles (77,84%) ;

Les résultats seront partagés avec le comité des usagers afin de poursuivre ensemble I'amélioration
continue. Ce comité accepte toujours de collaborer afin de mieux rejoindre les clients et, par
conséquent, davantage répondre a leurs besoins.
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2.2.2 Etalonnage par question

Moyenne Moyenne ;
# Questions globale globale Ecart
2019-2020 | 2020-2021
Q1 L0|:s de mon arrivee, les intervenants ont été attentifs a mes 91,14% 89,88% -1,26%
préoccupations/besoins
Q3 Jal_ slsentl que les |nf_orma_t|ons a mon sujet et a celui des autres patients étaient 95,03% 92,73% -2,30%
traités de fagon confidentielle
Qs Les intervenants ont éte attentifs a soulager mes malaises, mes inconforts et/ou 92,96% 91,75% -1,21%
mes douleurs (si applicable)
Q6 Mon intimite a eté respecteée lors des soins et des traitements donnés par les 93,79% 92,88% -0,91%
intervenants
ai pu exprimer mes attentes face a ma réadaptation ,65% ,70% -8,95%
7 |Jai i ttentes f 2 dadaptati PIII 95,65% 86,70% 8,95%
Q8 [Les soins regus répondaient a mes besoins. 94,00% 92,51% -1,49%
Q9 |Je suis satisfait du niveau d'autonomie que j'ai atteint 91,98% 89,13% -2,85%
Qi1 Jai recu de | |nfor'mat|on nécessaire pour prévenir les risques d’accidents reliés a 93,88% 91,04% -2,84%
mon état de santé.
Q13 |Le personnel m'a traité avec respect et courtoisie 93,21% 91,89% -1,32%
Q14 |Les locaux et les équipements sont propres. 84,29% 84,13% -0,16%
Q15 It;es e_quements pour m'aider a me déplacer étaient adéquats et adaptés a mes 91,34% 93,37% 2,03%
esoins
Q16 |Généralement j'ai trouvé les repas bons et variés 68,18% 71,20% 3,02%
Q17 [Si je ne suis pas satisfait, je connais les ressources disponibles 84,89% 77,84% -7,05%
Q19 Les mte‘rvenan_ts se son'g assurés que j'aurais l'aide et le soutien nécessaire a mon 92,84% 93,82% 0,98%
retour a la maison (famille, CLSC...).
Q20 On m'a _mfo_rme des services d'aide a domicile que j'aurais besoin aprés mon 85,49% 88,29% 2,80%
hospitalisation et de leur co(t.
Q21 |Avant mon départ, j'ai été informé du suivi que requiet mon état de santé 81,71% 89,74% 8,03%
Q22 |Je recommanderais cet hopital a mon entourage. 92,62% 89,87% -2,75%
Txen baisse Txen hausse
13
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2.3 COMMENTAIRES

Dans cette section, les clients sont invités a exprimer leurs commentaires (favorables ou non) en lien
avec leur expérience. Cette section contient une mine d’informations qui nous permet de préciser les
forces et des faiblesses de I'organisation et d’objectiver certaines croyances, mieux que ne peuvent
le faire les questions standardisées. Les commentaires sont une source enrichissante d’informations
dans un objectif d’amélioration continue de la qualité.

Les graphiques suivants présentent le nombre de questionnaires complétés, avec ou sans
commentaires, ainsi que la répartition des commentaires en fonction des satisfactions ou
insatisfactions mentionnées. Il est a noté que les commentaires mixtes regroupent a la fois des
commentaires positifs et des commentaires négatifs. Quant aux commentaires « autres », ils
regroupent des commentaires non pertinents dans le cadre d’un processus d’amélioration de la
qualité.

Questionnaires complétés =196

B Sans commentaires

B Avec commentaires

Nombres de commentaires = 333

3;1% 16;5%

20;6%

B Commentaires de satisfaction
B Commentaires d'insatisfaction
B Commentaires mixtes

B Autres

B Ne s'applique pas

B Pasencore eu les rencontres
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Les commentaires ont par la suite été ventilés et regroupés en fonction des satisfactions ou
insatisfactions exprimés. Il est a noter que des répondants peuvent faire mention de plusieurs points
positifs ou négatifs dans un méme commentaire.

Ventilation des commentaires de satisfaction

Soins

Satisfaction générale

Rien asignaler
Remerciements
Recommandation de VM
Réadaptation

Propreté

Nourriture

Informations regues
Confidentialité

Compliments sur le personnel
Communication avecles thérapeutes
Autonomie atteinte

Appréciation de leur séjour

Accueil

80

Ventilation des commentaires d'insatisfaction

Quarantaine

Propreté

Prb température

Prb avec médication

Prb avec centres aigus
Plan de réadapation
Perte effet personnel
Nourriture

Non participation aux Pl
Manque d'information
Manque de suivi
Manque de réactivité
Equipements
Environnement physique
Connait pas les ressources/insatisf.
Confidentialité
Chambres partagées/mixtes
Autres

Autonomie atteinte
Attitude du personnel
Accueil

25
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La section «commentaires» sera acheminée aux équipes respectives afin qu’elles puissent étre
renforcées dans leurs bonnes pratiques et que les commentaires soient intégrés dans un processus
d’amélioration continue de la qualité.
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3. RESULTATS CLIENTELE HOSPITALISEE PAR QUESTION ET PAR PROGRAMME
ACCUEIL

QUESTION 1 : LORS DE MON ARRIVEE, LES INTERVENANTS ONT ETE ATTENTIFS A MES PREOCCUPATIONS/BESOINS

Taux de satisfaction par programme-clientéle

[
94,79% 94,12%

93,869
90,40% 89,55% 90,20% 90.00%
87,11%

Neurologie Santé physique Amputés Grands bralés

B Année2019-2020 ™ Année 2020-2021

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de répondants multipliée par 100.

Evolution du taux de satisfaction global

92,85%

91,14%

89,88%

Année2016-2017 Année2017-2018 Année2018-2019 Année2019-2020 Année2020-2021

L’accueil des clients dans les programmes des personnes amputées du membre inférieur et des clients
victimes de brllures graves est a signaler avec des taux de satisfaction respectifs de 94,79% et 94,12%.
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Commentaires accueil - Neurologie

2
7
12

14

18
19

22

26
60

69

Plusieurs documents a signer malgré mon incompréhension
J'ai senti que tout le monde voudrait me faire du bien pour que retrouve mon autonomie

Trés bon accueil - personnel soucieux de répondre a mes besoins

L'infirmiére qui m'a recgu lors de mon accueil ainsi que l'infirmiere auxiliaire ont répondu a toutes
mes demandes. Attentive et souriante. Vous renseigne constamment sur vos médicaments et la
prise ainsi que des heures

Personnel trés compétent
Il m'ont complétement oublié - équipe de jour

Certaines de vos préposés manquent de civisme et de savoir vivre c'est la seule chose que je
déplore comme on dit tout le temps il y a toute sorte de monde qui forme un monde.

Trés gentil

Je me suis fait plusieurs ami(e)s ici, parmi le personnel

Was hard to connect to the staff and other patients on the 7th floor, they were all "gone" (AVC)

Commentaires accueil - Santé physique

2

12
19

26
27

32

33
37
40
42
49

51
52
55
62
65

68
72
74

78

J'imagine, mais vu que c'est stressant changer d'endroit je pense en avoir perdu des bouts.
L'accueil a la chambre était bien, un peu de nouveaux noms. Le sac Bienvenue de lunch fut trés
apprécié, surtout le mot de bienvenue

Confinement préventif : 10e étage 2x2 semaines

Ils ont été attentifs a mes préoccupations

The staff made me feel very comfortable arriving at the place - with the way they received me -
as a patient

Tous m'ont visité le jour méme de mon arrivée en confinement au 9e étage

Quarantaine plutét difficile - attention plutot réservée

Mon entrée a donné lieu a un petit "quiproquo" les informations qu'on nous avais transmis a
I'HOpital Pierre Boucher n'étant pas adéquates

From the very beginning, I felt confortable being here
so far so good

The staff was very helpful

Ils sont tous tres gentils a notre arrivée

Dés mon arrivée, les intervenants m'ont entouré et étaient attentifs pour mon confort

Méme au 11e, des vrais héros gentils ! Je veux écrire au journal de Montréal pour dire a tout le
monde le travail des préposés

Mais j'étais mieux dans I'HOpital avant (CHUM)

Le personnel du 11e étage est tellement gentil; 7e étage le personnel du matin aussi, le soir il y a
beaucoup qui sont gentils, la nuit aussi.

Température doit étre adéquate lors de l'isolement

Sans me dire alors que ma petite-fille les avait et ne m'a pas dit elle non plus. Elle a gardé le
secret

Exceptionnels ! pas de mots pour le décrire ! Toute le monde ! Tout le monde était patient.
Sarcome inguinale droit

Personnel trés compétent

SVP laissez-moi arriver. pas de bousculade. Lors de mon arrivée, des groupes de 2-3 personnes
sont arrivées dans ma chambre en se présentant avec leur fonction : préposée aux bénéficiaires,
infirmiére auxiliaire, infirmiére, etc, et je me sentais bousculée avec le préposé qui vidait mes
sacs
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Commentaires accueil - PAMI

1 Je n'ai juste que d'excellents commentaires

2 Le personnel est dévoué et répond aux requétes trés rapidement
6 Superbe accueil. Juste avant les protocoles du COVID

8 Personnel trés accueillant

13 Very nice

16 Les gens ont été trés accueillants. Merci

17 L'attention de tous est formidable

21 | Extremely efficient ! They even knew what I needed before I did
24  J'étais une boule d'inquiétude quand je suis arrivé et on m'a bien rassuré méme pour mon coeur

25 | Tout f(t exécuté brillamment

Commentaires accueil - Grands briilés
1 Of course they attented for all my needs and concerns

2 Rien a redire. 10 sur 10. Bravo

Bravo a I'équipe des grands br(ilés. Et merci pour ses soins merveilleux et

7 cohérents. Merci beaucoup

11 |Ils m'ont pris tout de suite en charge
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4. RESULTATS CLIENTELE HOSPITALISEE PAR QUESTION ET PAR PROGRAMME
CONFIDENTIALITE

QUESTION 3 : J’AlI SENTI QUE LES INFORMATIONS A MON SUJET ET A CELUI DES AUTRES PATIENTS ETAIENT TRAITEES DE

FACON CONFIDENTIELLE.

Taux de satisfaction par programme-clientéle

96,30%
95,73% 95,70%
93,799
92,93%
0,
9222% 97 16%
91,44% -

Neurologie Santé physique Amputés Grands bralés

H Année2019-2020 = Année2020-2021

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de répondants multipliée par 100.

Evolution du taux de satisfaction global

95,03%

93,20% 93,30%

92,73%

91,27%

Année2016-2017 Année2017-2018 Année2018-2019 Année2019-2020 Année2020-2021

Le programme des personnes amputées du membre inférieur se démarque avec un taux de
satisfaction élevé a 95,70% depuis 2 ans.
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Commentaires confidentialité - Neurologie

2
9
14
20
22

26
35

Dossier rouge oublié chambre

Lors des traitements ou toilette portes attention aux rideaux
Bonne confidentialité du personnel

Un grand merci a toute I'équipe

Le personnel ne respecte pas le sommeil des patients le soir. Il parle et rit trés fort tard dans la
nuit. Je considére cela comme un manque total de respect
J'ai ainsi choisi dans la chambre

Le dossier n'est pas oublié dans la chambre. Comment avoir conversation confidentielle dans une
salle ??

Commentaires confidentialité - Santé physique

12
16

19
26

34

37
40
42

49
52

62
63

64
65

72
73
76
78

Oui les informations a mon sujet étaient traitées de fagon confidentielle

Je suis d'accord, aucun dossier n'a été trouvé dans la chambre aprés le départ de l'intervenante

I'm struck by the patience and tolerance level of the staff working here at Villa Medica

L'entrevue de départ a été effectuée de vive voix avec l'infirmiere. Ceci devrait changer quand
trois autres patients sont présents !

C'est difficile par contre quand on est un isolement il y a le compagnon de la chambre, et c'est
moins confidentiel

Yes it was

The staff is very professional. I was treated with respect

On sent que les employés sont tous respectueux et professionnels. Ils respectent la
confidentialité.
Totalement en accord

Ils ont perdu mon dentier dans les transferts. Une femme est venue me voir pour me dire qu'ils
allaient me donner un chéque pour me rembourser mais je ne I'ai jamais revue et je pars
demain...

La cliente affirme entendre des choses sur les autres patients

Par contre, lors des consultations, Monsieur trouver que le personnel parle fort donc tout le
monde peut entendre
Ne parle pas francais, elle ne peut pas répondre a cette question

Méme a moi (parfois) exemple : cela a été long avant d'apprendre que j'avais la COVID-19 et
gue j'étais contagieuse a mon arrivée au 11e étage ol j'étais était celle des positifs a la COVID-
19

Tout a fait

Pas de confidentialité dans les chambres partagées, mais je n'avais rien a cacher
C'est difficile dans les chambres étroites et multiples (8 lits) surtout pour le téléphone

Quelques fois, j'ai remarqué que des infirmiéres se parlaient dans le corridor et discutaient des
problémes de certains patients

Commentaires confidentialité - PAMI

1
6
16
17
25

Jamais

Tout parfait

Super. merci

La confidentialité chacun est bien gardée
Ok

Commentaires confidentialité - Grands brilés

1
2

There is nothing wrong like that. Always they keep confident

Tout est fait avec professionnalisme ! Bravo
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5. RESULTATS CLIENTELE HOSPITALISEE PAR QUESTION ET PAR PROGRAMME
SOINS ET TRAITEMENTS

QUESTION 5 : LES INTERVENANTS ONT ETE ATTENTIFS A SOULAGER MES MALAISES, MES INCONFORTS ET/OU MES
DOULEURS

Taux de satisfaction par programme-clientéle
94,12%

9573% 95,83%
92,66% 92 459
91,23%
89,86%
86,679

Neurologie Santé physique Amputés Grands bralés

B Année2019-2020 ™ Année 2020-2021

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de répondants multipliée par 100.

Evolution du taux de satisfaction global

92,96%

92,75%

91,75%

91,26%
91,22%

Année2016-2017 Année2017-2018 Année2018-2019 Année2019-2020 Année2020-2021

Le programme des clients victimes de brllures graves se démarque cette année avec une
augmentation de la satisfaction en regard du soulagement des malaises/inconforts/douleurs de

86,67% a 94,12%.
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QUESTION 6 : MON INTIMITE A ETE RESPECTEE LORS DES SOINS ET DES TRAITEMENTS DONNES PAR LES INTERVENANTS

Taux de satisfaction par programme-clientéle
92,16%

98,29% 97,92%
94,12%
92 669 93,08%
89,78%
86,67%

Neurologie Santé physique Amputés Grands briilés

B Année2019-2020 ™ Année2020-2021

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de répondants multipliée par 100.
Evolution du taux de satisfaction global

93,79%

92,88%
92,41%

91,59%

Année2016-2017 Année2017-2018 Année2018-2019 Année2019-2020 Année2020-2021

Les programmes des clients en neurologie et des victimes de brilures graves ont réussi a augmenter
la satisfaction des clients en regard du respect de I'intimité et ce dans un contexte difficile.
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QUESTION 7 : J’ Al PU EXPRIMER MES ATTENTES FACE A MA READAPTATION

Taux de satisfaction par programme-clientéle

100,00%
96,30%
94,45% 94,45%
90,32%
88,89%
85,79% 85,45%

Neurologie Santé physique Amputés Grands brilés

B Année2019-2020 ™ Année2020-2021

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de répondants multipliée par 100.

Evolution du taux de satisfaction global

95,65%

86,70%

Année 2016-2017 Année2017-2018 Année2018-2019 Année2019-2020 Année2020-2021

Tous les programmes ont connu une réduction de la satisfaction en regard de I'expression des
attentes face a la réadaptation. La formulation des attentes a été moins formalisée en I'absence par
périodes des équipes interdisciplinaires.
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QUESTION 8 : LES SOINS REGUS REPONDAIENT A MES BESOINS

Taux de satisfaction par programme-clientele
92,16%

05 065 96,28% g5 839%
92,53% 91 78% 92,24%
sd

Neurologie Santé physique Amputés Grands brilés

® Année2019-2020 ™ Année2020-2021

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de répondants multipliée par 100.

Evolution du taux de satisfaction global

94,16%

94,00%
93,54%

92,51%

91,86%

Année2016-2017 Année2017-2018 Année2018-2019 Année2019-2020 Année2020-2021

Il'y a une légere diminution de la moyenne globale a 92,51%, mais tous les programmes dépassent le
taux de 91,28% de satisfaction, ce qui signifie que les clients sont trés satisfaits des soins regus.
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QUESTION 9 : JE sulS SATISFAIT AU NIVEAU DE MON AUTONOMIE

Taux de satisfaction par programme-clientéle

0,
95 23 94,79%
92,59%
91,679
89,74%
89,519
88,24%
86,30%

Neurologie Santé physique Amputés Grands bralés

H Année2019-2020 = Année2020-2021

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de répondants multipliée par 100.

Evolution du taux de satisfaction global

91,98%

89,13%

Année 2016-2017 Année2017-2018 Année2018-2019 Année2019-2020 Année2020-2021

Tous les programmes ont connu une réduction de la satisfaction en regard du niveau d’autonomie
atteint chez les clients. Cette réduction peut s’expliquer par I'adaptation exigée en contexte de
pandémie.
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Commentaires soins et traitements - Neurologie

2
3
4

9
12

13
16
18
20
21

22
24
26
33
34
41
42
43
47
48
49
52
59
64

Manque suivi ortho. pas de présence P COVID. Pas conscience dans objec.
Manque de communication entre les intervenants

Je n'ai pas choisi mes traitements. Tout m'était imposé, mais ¢a m'a aidé. Il n'y avait rien contre
mes attentes ou mes besoins
Méme si je voudrais étre plus fonctionnel

J'aurais souhaité pouvoir participer a la réunion d'équipe. Occasions de connaitre et d'échanger
avec les interventions en interaction avec les spécificités des professionnels présents.
J'ai regu de trés bons soins et de I'amour

Trés satisfait de mon niveau d'autonomie

Professionnels dédiés a 100%

Trés professionnel

Mme était trés satisfaite des services (physio, ergo) cependant sa condition ne pouvait étre
améliorée

Je suis satisfaite de mon séjour ici

Mais je reste nerveux

J'ai atteint un niveau d'autonomie de 80%

At all levels

Toute le monde a été trés gentil avec moi. La physiothérapeute m'a beaucoup aidé
Par contre, gros manque d'intimité et de respect par les "colocs" dans les chambres...
Aurait souhaité mieux apreés plusieurs semaines

Je n'ai pas participé, j'étais confinée

#7 Dépend qui était la

Un peu désorienté encore mais trés bien

Une intervenante n'a pas frappé lorsque j'étais a la toilette #7 je ne I'ai pas exprimé
Merci a tout le personnel

Equipe exceptionnelle

Oui sauf que je suis tombée ici (VM) et j'en ai reperdu

Commentaires soins et traitements - Santé physique

2

O 0 N W

16
19

26

J'ai parlé de mes attentes avec les physios, et recu les attentes mais j'aurais aimé participer a la
réunion d'équipe. Beaucoup de progrés mais pas assez a mon golt méme si je serais préte pour
un retour a domicile

CHUM lost my erectal tests five times. Is there any way to avoid this situation again ?

Je suis satisfaite et le personnel trés professionnel
Parfois le plan n'est pas suivi et le personnel se montre impatient
Je n'ai pas participé a la réunion

Je n'ai pas pu participer aux réunions d'équipe PIII méme aprés mon déconfinement, mais les
thérapeutes m'ont consulté auparavant
Je suis trés satisfaite - ma physio a été super - aussi

Je pense aujourd'hui que je fais plus qu'ils ne savent pas

I'm using a walker on a cane. yes. I was given the necesseray safety instructions reg. use of
them

Je n'ai pas été invité au PIII. Mon plan f(it rédigé aprés 6 jours de confinement ? Je suis resté
jusqu'au 15/06/20 en salle de confinement donc difficile de progresser au plan personnel !

27
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Commentaires soins et traitements - Santé physique

30

31
32

37
38

40
42
43

53

55
56
57
60
64
65

67
68
69
70

72
73
76

78

Je remercie pour les bons soins qu'elles m'ont prodigués. Mes résultats sont
conformes a mes besoins.
Les ergo et physio : excellente

La nature des blessures a limité les progrés en physio, mais je suis nettement plus autonome
gu'a mon arrivée ! Tout cela en seulement une semaine !
To discuss

Je ne suis pas allée au bout de la thérapie, car je ne voyais pas la nécessité de continuer. Vais-je
le regretter ?
The physio was very good and the therapist were very professional

Il y a encore place a amélioration. Merci ! C'est un bon début : le personne est trés dévoué

Discussion sur la suite des actions a domicile (soutien) pas encore eue, ressent de l'inquiétude
face a son retour (dans 5 jours)

Par contre, il y a eu de la confusion au niveau des médicaments qu'on lui a enlevés pendant 2
semaines (lithium). J'aurais pu étre un peu plus consultée a ce sujet.

Trés satisfait avec ma physiothérapeute

Oui sauf parfois au niveau des toilettes partagées sur les étages Trés satisfaite !
Je marche !

Attendu longtemps pour mes besoins quand je sonnais la cloche

Ne pas toquer avant de rentrer

Dés mon arrivée, m'a fait marcher dans la chambre puis j'ai été
envoyée a , et au départ de , retour a
#5 : pour un hopital ok Ce matin j'étais étourdi

C'était plus que de I'écoute (le personnel), ils nous considéraient
L'autonomie n'a pas été atteinte mais ce n'est pas faute de soins, je dois me faire opérer

At some point, there were issues with medication since it wasn.t easing the pain. I talked with the
doctor and the situation improved. But at the time I was really upset #8 : I thought
Je n'ai pas participé a la réunion

Programme prolongé, aimerait étre rendu plus loin dans sa réadaptation

#6 : On dirait qu'on sait pas trop a quoi s'attendre en arrivant donc je me suis dit que ga devait
étre pour mon bien

#6 : je n'ai pas eu de réunion d'équipe J'ai eu des séances de physiothérapie 4x par semaine et
je faisais les exercices de facon autonome le reste du temps, par exemple la fin de semaine et

j'ai évolué

Commentaires soins et traitements - PAMI

1
2
6

16

25
27

Maintenant je crois au miracle. Merci !!!

Le personnel s'assurait de mon confort et me demandait si j'avais des douleurs
Malheureusement, a cause d'un confinement de 14 jours, je n'ai pas pu terminer le programme
Je suis trés satisfait de tout ce que j'ai appris. Je remercie le personnel en physio et ergo,

spécialement . Gros merci a vous deux.
RAS (Rien a signaler)

Oh que oui ! ca a dépassé mes attentes !

Commentaires soins et traitements - Grands briilés

1
2
11
13

They all provide best care like my own house people with smiling
Je sens que j'ai grandi a vous regarder travailler ga m'inspire d'en faire autant. Merci
J'aurai aimé étre plus autonome a ma sortie

#5 : chambres partagées, portes ouvertes. Oui mais inquiétudes quant aux capacités des
ressources externes...(ex : besoin de deux infirmiéres pour changer les bandages)

Hépital de réadaptation Villa Medica / Rapport annuel de satisfaction de la clientéle 2020-2021

28



6. RESULTATS CLIENTELE HOSPITALISEE PAR QUESTION ET PAR PROGRAMME
INFORMATIONS ET RENSEIGNEMENTS

QUESTION 11 : J’AI RECU L'INFORMATION NECESSAIRE POUR PREVENIR LES RISQUES D’ ACCIDENTS RELIES A MON ETAT
DE SANTE.

Taux de satisfaction par programme-clientéle

97,44%
94,79%
9298% 9231% o 4co 92
87,50%

Neurologie Santé physique Amputés Grands bralés

S

® Année2019-2020 ™ Année 2020-2021

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de répondants multipliée par 100.

Evolution du taux de satisfaction global

93,88%
93,50%

92,26%

90,89% 91,04%

Année2016-2017 Année2017-2018 Année2018-2019 Année2019-2020 Année2020-2021

Trois programmes sur quatre obtiennent des résultats plus faibles en 2020-2021 qu’en 2019-2020. Le

programme de santé physique connait la plus importante baisse mais reste toutefois en haut de 85%
avec 87,50%.
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Commentaires information et renseignements - Neurologie

4
9

22
26
52
64
67

Apprentissages faits pour prévenir les accidents
Totalement

Aucun commentaire

Bien informée

Pas regu les infos en arrivant

Oui mais il reste encore des rencontres cette semaine

Pas encore eu cette rencontre

Commentaires information et renseignements - Santé physique

1

19
26

32
33
37
42
43

52
62
65

67
73

76
78

Certains en ont mais je devais demander de I'aide pour assistance, a la salle de bain et j'y suis
allée seule, j'ai été vue par préposé et avertie

Pas encore mais je présume que je le recevrai avant mon départ
Does not apply

Ma physio et ergo m'ont bien accompagné pour améliorer ma condition et autonomie et séjour a
la maison. La "bouffe" f(it trés bonne et nourrissante, trés varié. merci !
Vraiment ! Beaucoup d'info et d'encouragements !

The importance of cleaning up spiders on the floor need reinforcement - so accident occurs.
took care of it
On doit m'accompagner a la salle de bain et lorsque je marche avec la marchette

Pas encore eu cette discussion (5 jours avant départ) ressent de l'inquiétude a ce sujet, besoin
de discuter avec l'ergo
ON est loin du Queen Elizabeth !!

Non applicable

Continuellement. Beaucoup d'informations, toujours en prévention de mon retour a mon centre
Cité-Rive dans mon appartement. Seule locataire mais participant a plusieurs activités dans
I'ensemble des 5 XX que résidentes et libre tout en étant libre de participer

Oui mais moi je sous porté a oublier

Pas encore eu de rencontre

Ca va se faire cette semaine (départ dans 2 jours)

La physiothérapeute m'a fait faire des exercices adaptés a ma condition et selon les
recommandations de l'orthopédiste. Elle était trés consciencieuse et professionnelle

Commentaires information et renseignements - PAMI

1
6
16
25

Sécurité d'abord. Telle est ma devise
Excellence des physio & ergo. formidable !
Gros merci aux formateurs et aux stagiaires pour leur beau travail

RAS (Rien a signaler)

Commentaires information et renseignements - Grands brilés

1
11

The therapyst explain me how I want to do my every day thing's with safe myself

On ne s'est pas vraiment penché sur ce sujet
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7. RESULTATS CLIENTELE HOSPITALISEE PAR QUESTION ET PAR PROGRAMME
MILIEU DE VIE

Taux de satisfaction par programme-clientele

QUESTION 13 : LE PERSONNEL M’A TRAITE AVEC RESPECT ET COURTOISIE
0
95,83%
92,59%
91,11%

93,10%
90,91% 9L67%
I 1% 91‘o‘i

Neurologie Santé physique Amputés Grands brilés

B Année2019-2020 ™ Année2020-2021

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de répondants multipliée par 100.

Evolution du taux de satisfaction global

93,52%

93,21%

92,54%

91,89%
91,67%

Année2016-2017 Année2017-2018 Année2018-2019 Année2019-2020 Année2020-2021

Les quatre programmes obtiennent des taux de satisfaction en haut de 90%, méme s’ils connaissent
une légére réduction par rapport a 2019-2020.
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QUESTION 14 : LES LOCAUX ET LES EQUIPEMENTS ETAIENT PROPRES

Taux de satisfaction par programme-clientéle
84,31%

93,869 .
43 3aq BH62% o1 a1y BLIE 88,54%
' 6i

Neurologie Santé physique Amputés Grands bralés

B Année2019-2020 = Année2020-2021

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de répondants multipliée par 100.

Evolution du taux de satisfaction global

85,64%

842 9%
x07% 84, 17% =0 84,13%

Année2016-2017 Année2017-2018 Année2018-2019 Année2019-2020 Année2020-2021

Les taux restent stables en moyenne. Par ailleurs, les clients du programme des grands brilés
connaissent une réelle amélioration de leur satisfaction en regard des locaux et équipements.
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QUESTION 15 : LES EQUIPEMENTS POUR M’AIDER A ME DEPLACER ETAIENT ADEQUATS ET ADAPTES A MES BESOINS

Taux de satisfaction par programme-clientéle

94,79%
92,16%

93,75% 94 129
92,69%
92,31%
88,69%
87,50%

Neurologie Santé physique Amputés Grands brilés

= Année2019-2020 ™ Année2020-2021

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de répondants multipliée par 100.

Evolution du taux de satisfaction global

94,78%

93,37%

91,97%

91,34%

Année2016-2017 Année2017-2018 Année2018-2019 Année2019-2020 Année2020-2021

On observe une belle et forte satisfaction dans tous les programmes avec une amélioration moyenne
de 91,34% a 93,37%.
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QUESTION 16 : GENERALEMENT, J'Al TROUVE LES REPAS BONS ET VARIES

Taux de satisfaction par programme-clientéle

79,17%
o 73,52%
21 359 7143%  74,00%
61.40% 61,46%
. |
Neurologie Santé physique Amputés Grands brilés

® Année2019-2020 = Année2020-2021

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de répondants multipliée par 100.

Evolution du taux de satisfaction global

73,64%

70,96% 71,20%

69,55%

68,18%

Année2016-2017 Année2017-2018 Année2018-2019 Année2019-2020 Année2020-2021

Le taux de satisfaction a I'’égard des repas bons et variés est année aprés année le taux le plus bas aux

questionnaires.

Nous sommes satisfaits que le taux monte et dépasse 70%, mais bien conscients que le menu et le
mode de distribution doivent étre revus dans la perspective que nous serons plus longtemps

gu’anticipé dans la batisse actuelle.
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QUESTION 17 : SI JE NE SUIS PAS SATISFAIT, JE CONNAIS LES RESSOURCES DISPONIBLES

Taux de satisfaction par programme-clientéle
92,86%

92,389
10 76, 8000% 847 86,21%  87,50%
l |

Neurologie Santé physique Amputés Grands bralés

® Année2019-2020 ™ Année 2020-2021

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de répondants multipliée par 100.

Evolution du taux de satisfaction global

77,84%

Année2016-2017 Année2017-2018 Année2018-2019 Année2019-2020 Année2020-2021

Le programme de santé physique a connu une réduction importante du taux de satisfaction en regard
de la connaissance des ressources disponibles. La pandémie a tenu a I’écart le comité des usagers et
la commissaire aux plaintes et a la qualité de services, ce qui peut expliquer une diminution de la
connaissance des options des clients lors d’insatisfactions.
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Commentaires milieu de vie - Neurologie

3

4
12

13
16

24
26
29

36
39
40

41
46
47
48

62
64

65
66
69

J'essayerai de parler avec l'intervenant en question si on trouver une entente. J'utiliserai les
ressources disponibles.
Pas d'insatisfaction, mais ne saurais pas a qui parler si j'en avais en besoin

En regard des repas = certain pas appétissant - constat facile a faire quand la personne ont
remis leur cabaret sans manger le plat principal. Choix de menu serait un atout intéressant
Oui mais je ne suis pas adaptée a la nourriture d'ici. Je n'en ai pas eu besoin

Repas pas assez chauds. Une sauce sans assaisonnement, ¢a laisse a désirer. Mais les soupes et
sandwichs sont trés bons
Rien de négatif a dire

Je suis content d'avoir cet hdpital que je ne connais pas avant

Un gros merci a pour son professionnalisme. Compétence amour pour les patients,
toujours souriante. Bravo
Je suis trés satisfaite et je me suis beaucoup améliorée. Tous trés gentils

Pas besoin !

Propre mais pourrait étre renouvelé. Fenétres trés froides, mon fils a di m'apporter des
couvertes supplémentaires. C'était le plus gros désagrément. Je demandais au personnel, mais
pas personne ne particulier

Pas vraiment mais suppose que j'aurais trouvé si vraiment nécessaire

Zéro probléeme
- pour les équipements zéro déplacements

Breuvage froids. Nourriture : méme affaire, pas chaud, pas de variété, roti dlires #14 : ne sais
pas trop a qui le dire
#10 : beaucoup #13 : pourrait étre mieux

#12 : pas beaucoup d'espace pour circuler dans les chambres et corridors #13 : un bon service !
Il est arrivé quelque chose mais j'ai travaillé dans le milieu je connais mes droits
#16 : varié oui, bon je suis difficile

On a perdu mon dentier, probablement jeté

#16 : from the bistro yes ! A lot of people don't speak english here, ate higher level (nurses,
doctors) and I think I should be able to get my information in my mother tongue !

Commentaires milieu de vie - Santé physique

1

17
25
26

27
29

Je suis trés satisfaite et respectée méme choyée par tous, que j'appelle mes anges et je suis
certaines gu'a ma maison je m'ennuierai

Certains PAB nous infantilisent. Sauf le poisson trop cuit et sec mais la nutritionniste est a
I'écoute de nos besoins. J'ai déja travaillé dans un hopital et je connais ces ressources, mais je
ne me souviens pas que I'on m'en ait parlé ici

Les repas étaient souvent insipides. Le pain au saumon est nourriture infecte.
connais pas

Trop de poisson, les toilettes pas assez lavées, les poubelles pas vidées

Des bouts de pansements souillés (de mon co-chambreur ou co-chambreuse) trainaient souvent
sur le sol et m'étaient pas ramassés par les PAB ni par les infirmiers(eres). Ils restaient collés
sur les roulettes de ma marchette si je roulais dessus par mégarde. Je les connais car je travaille
dans le systéme de santé, et non parce qu'on me les a expliqués ici (on ne me les a pas
expliqués)

Repas excellents, mais moins variés que lors de mes séjours précédents en thérapie. Les soupes
étaient toujours chaudes, contrairementaily a 8 et 13 ans.

Je suis satisfaite

Cet hopital offre un excellent milieu de vie pour la réadaptation pour retourner le patient chez lui
| Et a2 compléter sa rééducation pour son séjour au travail.

Merci pour services rendus

pas assez chauds - pas eu besoin
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Commentaires milieu de vie - Santé physique

31
37
38

40

43
51
52
55
56
61
62
64
67

68

69
71

73

76

77

78

Mettre moins de nourriture dans I'assiette
Few complaints

Je félicite surtout les préposés(ES)pour leur patience. J'aimerais pas faire leur travail.

Sorry I didn't care for the meals but that's me. I'm a fussy eater & like only certain foods - but I
appreciated that I was given a sandwich

Son lit pas toujours changé chaque semaine quelques fois
Souvent froid

Je n'ai pas de suivi pour mon dentier

Seulement le café et la soupe toujours froid et les toasts aussi
Propre mais vieillot

Ne savais pas. On s'est plaint du poisson et poulet

Les chambres ne sont pas propres

Le concierge ne nettoie pas la chambre comme il faut

#13 Oui mais je mange moins parce que je bouge moins maintenant

#11 : les gens qui font le ménage ont toujours été respectueux, polis, c'est important de le
mentionner. #13 : ils étaient flexibles, on pouvait changer d'idée

Il manque d'information a ce sujet

#11 : oh oui ! #12 : pas servi

#13 : acceptable et peu varié (mais on compare avec la nourriture de sa mére) matiére a
améliorer les déjeuners

#11 : I'endroit est petit....

#10 : Je me léve 2-3 fois chaque nuit pour aller aux toilettes, quand c'est la PAB c'est super,
quand c'est le PAB homme, c'est un gros zéro. Il ne s'occupe pas bien de moi, ne revient pas
quand j'ai fini #13 : pas chaud, pas de variété si tu ne manges pas de poisson ni de porc #14 :
j'ai parlé une fois du PAB de nuit a ma thérapeute mais je n'ai pas eu de réponse suite a ca...
J'étais parfaitement capable de préparer mes choses moi-méme. Il m'est arrivé que je
déménage de chambre et je me suis sentie bousculée par la PAB au 8e étage, qui prenait
mes choses et les mettait sur un chariot de déménagement en vitesse : c'était frustrant

Commentaires milieu de vie - PAMI

1
2
6
18
23

24
25
26
27

Aucun

Tout est nettoyé aprés chaque utilisation. Les repas étaient délicieux
Trés bonne communication

Infirmiére en chef sur le plancher

J'ai marqué totalement en désaccord parce-que j'ai fait une plainte par téléphone mais on m'a
répondu par message a 48 heures plus tard. J'ai eu un appel de . Elle est
venue me voir mais je n'ai pas eu de réponse a ma plainte. J'ai rencontré l'infirmiere en chef de
I'étage, elle m'a dit que sa patronne me rencontrerait. A la suite de ces deux rencontres je leur ai
expliqué ce qui est arrivé, pensant que j'aurais un suivi mais aucune réponse.

Il y a certains mets que je n'ai pas aimé mais dans I'ensemble c'était satisfaisant

Les repas sont généralement tiedes ou froid. Ce qui est désagréable au go(t !
Tout est parfait

Souvent froid, 4 jours de macaroni, 5 jours de la dinde/poulet...
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Commentaires milieu de vie - Grands brilés
1 I am well satisfied

2 Pas besoin de parler de quoique ce soit. Trés satisfait
12 Pas besoin de ressources, je suis tres satisfaite

17 |Toute viande/poisson trop cuit Légumes trop cuits
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8. RESULTATS CLIENTELE HOSPITALISEE PAR QUESTION ET PAR PROGRAMME
CONGE ET SUIVI

QUESTION 19 : LES INTERVENANTS SE SONT ASSURES QUE J’AURAI L’ AIDE ET LE SOUTIEN NECESSAIRES A MON RETOUR

A LA MAISON

Taux de satisfaction par programme-clientéle

95,73% 95,83%
93,23% 93,72% 94,25%
93,06%
91,20%
88,89%
Neurologie Santé physique Amputés Grands brilés

H Année2019-2020 = Année2020-2021

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de répondants multipliée par 100.

Evolution du taux de satisfaction global

93,82%

91,07%

89,05%
,30%

Année2016-2017 Année2017-2018 Année2018-2019 Année2019-2020 Année2020-2021

Nous assistons a une amélioration du taux de satisfaction a cette question depuis trois années
consécutives. La transition vers le domicile s’effectue de mieux en mieux grace a I'implication des
intervenants.
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QUESTION 20 : ON M’A INFORME DES SERVICES D’AIDE A DOMICILE DONT J’AURAIS BESOIN APRES MON

HOSPITALISATION ET LEUR COUT

Taux de satisfaction par programme-clientéle
92,09%

94,74% 91,67% .
y .I 851“. 84,62% I 8I8 2 8333%

Neurologie Santé physique Amputés Grands brilés

B Année2019-2020 ™ Année2020-2021

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de répondants multipliée par 100.

Evolution du taux de satisfaction global

88,29%

85,49%

82,45%

122% 82,46%

Année2016-2017 Année2017-2018 Année2018-2019 Année2019-2020 Année2020-2021

Les clients sont mieux informés de 'aide a domicile et les résultats s"améliorent pour la 5¢ année
consécutive.
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QUESTION 21 : AVANT MON DEPART, J’Al ETE INFORME DU SUIVI QUE REQUIERT MON ETAT DE SANTE

Taux de satisfaction par programme-clientéle

91,26% 93,75%
’ 86,56% 88 60% 91,11% o
83,33%
77,36%
66,679
Neurologie Santé physique Amputés Grands briiés

B Année2019-2020 = Année2020-2021

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de répondants multipliée par 100.

Evolution du taux de satisfaction global

82,69% 4—8‘1/‘ 89,74%
71%
&=73778% M

Année2016-2017 Année2017-2018 Année2018-2019 Année2019-2020 Année2020-2021

Nous notons une amélioration importante de I'information sur le suivi que requiert I'état de santé
des clients et cela dans les quatre programmes. La moyenne atteint presque 90% alors qu’il y a 4 ans,
nous obtenions 73,78% a cette question.
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QUESTION 22 : JE RECOMMANDERAI CET HOPITAL A MON ENTOURAGE

Taux de satisfaction par programme-clientéle
93,75%

05.04% 95,61% 95,56%
90,30% 88,89%
87,44%
81,489

Neurologie Santé physique Amputés Grands brilés

® Année2019-2020 ™ Année 2020-2021

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de répondants multipliée par 100.

Evolution du taux de satisfaction global

93,11%

92,62%

90,63%

89,67% 89,87%

Année2016-2017 Année2017-2018 Année2018-2019 Année2019-2020 Année2020-2021

Nous observons une légere réduction de la satisfaction globale a I'’énoncé « je recommanderai cet
hopital a mon entourage ».
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Commentaires congé et suivi - Neurologie

o U A W N =

14

15

16
17

18
20
21
26

27
33
34
39

40
44
46
47

48
50
51
52
53
54
55
57
59
61
62

J'ai apprécié le personnel dans un temps si difficile

Trop erreurs trop retard dans thérapies trop oublis de thérapeute
Pour I'approche du personnel oui pour la distance non

Je n'ai pas été informée des suivis, seulement de la médication
Pour réadaptation zéro soins

Je ne voudrais pas que mon entourage fasse un AVC

Cette année était mon 2e séjour a Villa Medica (1er en 2015). J'ai retrouvé cet esprit de famille.
Le patient fait partie intégrante du processus de réadaptation = choix - ajustement médications -
soins particuliers. Une ombre au tableau : un membre du personnel de nuit trés désagréable -
bougu avec la clientéle. Notre point de vue non écouté avec cette personne. Merci pour tout.
continuez !!

Certains préposés ne sont pas adéquat a la clientéle de cet hépital. Aucun sourire. Parle quelque
fois béte au patient. Ne les prépare pas bien au repas. Quand demandons taches, répond que
c'est pas dans leurs rbles. Exemple : ramasser les plateaux. Parle fort la nuit, matinée ou soirée.
Nous réveille en parlant fort et raide. Mais sinon merci.

En accord pour la qualité des soins et du personnel quant au reste I'hopital est sale, vétuste. Je
ne peux recommander un tel endroit.

Soins excellents

A mon humble avis le personnel n'a pas I'expérience requise pour s'occuper des personnes
atteintes de problémes de dépendance (alcoolisme)
J'ai atteint mon autonomie en un temps relativement court

Un grand merci. Propre, professionnels attentifs. Merci a tous
Elle est non applicable puisque Mme sera en résidence intermédiaire

Excusez mon écriture je ne suis plus capable d'écrire comme avant. Merci pour tous les bons
services que j'ai recus
Merveilleux gater pourrie

A very caring, friendly, efficient place. Thank you
Hoépital c'est excellent

Je suis trés satisfaite de mon séjour a Villa Medica. Le personnel est compétent et trés gentil (et
souriant). Les repas étaient variés et trés bons. Je ne saurais pas en faire autant rendue a la
maison ! Je n'ai que des félicitations a faire. Je m'excuse mais ma main droite n'écrit pas bien
comme avant.

Merci beaucoup pour tout !

Le personnel est humain
Trés bien

Lorsque un probléme ex: se nettoyer faire quelque chose pour pas avoir a le répéter (humilient)

Pas encore vraiment discuté du départ encore

Madame dit qu'elle a aimé VM et qu'elle a été bien servie

Monsieur a aimé son séjour a VM mais dit que la nourriture est a améliorer
Crochet pour robe de chambre, chaise pour déposer le linge, chambre de bain
Merci de votre patience et persévérance

A part les repas froids je suis complétement satisfaite

#16-17 : ga doit, ce sont mes filles qui s'en occupent

Tout a fait

Equipe exceptionnelle

Je suis trés satisfait de mon entraineur , je I'ai beaucoup aimée. Lachez pas !

#17 : ma fille va s'occuper de ¢a On a tous des bons soins, tout le monde est poli et gentil
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Commentaires congé et suivi - Neurologie

64

65
66
67
68
69

#15 : a confirmer avec le départ... #16/17 : rencontre multidisciplinaires a venir La personne qui
m'a accompagnée a I'Hopital (d'une agence?) a été sur son téléphone tout le long, mauvaise
proche-aidante. Une préposée aux bénéficiaires a refusé de s'occuper d'une patiente qui pleurait
et qui se demandait pourquoi on ne lui a pas dit qu'elle pouvait avoir la visite de proches-aidants.
Une voisine de chambre au tempérament particulier faisait beaucoup de va-et-vient pour fumer
et j'avais des craintes quant aux régles de distanciation

Oui, trés trés bien !

J'ai hate de retourner chez moi méme si c'était bien
#15,16 et 17 : pas eu encore cette rencontre
100% !

#17 : the doctor never came to see me ! no one can tell me about how much time I will take
medication ! #18 : for the therapist, the rehabilitation part, definitely yes !

Commentaires congé et suivi - Santé physique

1

10

12
13
19
21
24

25
26

27

29
32

33
37
39
40

43
46
47

16. Pas certaine qu'il y a des colts 18. Avec grand plaisir, car satisfaction absolue et expérience.
N.B : complétement en désaccord avec chambre mixte. C'est un non-sens
Big thank you to everyone !

J'ai les intervenants nécessaires. 17 a venir

Soupers et diners surtout les fins de semaine. Tres bon déjeuners par contre. Bons infirmiers,
mais PAB haitiennes ne font pas grand chose

La direction ne contrdle rien a Medica, les préposés ont pris le controle sur tous les étages. Ils
font ce qu'ils veulent avec les patients. Il est temps que quelqu'un régle ce dossier

Je suis trés satisfaite

They are all good people
The staff behind me find the most suitable accomodation on my discharge
Bon atmosphére dans I'hopital. Propice aux échanges

Pour un hopital une des priorités qu'elle soit propre. Les planchers les murs, les traines, la bain
ont grandement besoin d'un grand ménage un bon nettoyage et peinture. L'h6pital est veille et
doit étre extrémement propre. je suis trés décu de ce que j'ai constaté.

Je n'ai pas de commentaires, c'est trés bien

Le personnel est généreux de son temps ! fut tres impliquée parfait et sa gentillesse fut
trés appréciée ! Elle est une perle rare ! Merci a vous tous ! Mon séjour fut trés agréable et
serein malgré mes efforts de réadaptation !

Merci a tout le personnel pour leur dénouement et je recommanderais fortement cet
établissement

Tout le monde était gentil

D'abord pour la trés grande qualité du personnel ! Evidemment I'édifice et les installations sont
un peu désuétes mais les soins sont véritablement remarquables.
I was very fortunate to have led my rehab here with such good care and a caring staff

A prison in my mind
Je vous aime tous

I'm waiting to hear what will be available for me from the CLSC - I hope I will be informed - I'm
leaving in 2 days.
Trop tot pour dire, pas eu de discussion a ce sujet #15, #16, #17

Nous ne sommes pas rendu a cette étape pour le moment

Personnel devrait arréter de parler a voix haute pendant la nuit, plusieurs plaintes du patient et il
n'a pas été écouté
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Commentaires congé et suivi - Santé physique

50
51
53
54
55
56
59
61
62
68

69
70

71
73
74
75
76

78

Trés bon service partout

Trés tres satisfaite !

Tout a fait, meilleure place pour la physio, pour les gens !

Mes parents sont déja venus a Villa Medica

Je suis trés satisfaite de tous les soins que j'ai regus

Bémol : le personnel qui jase fort en pleine nuit comme en plein jour
Absolument presque pas de reproches

Pas eu l'info. Réagissent avec beaucoup de retard

Je pense que Médica a fait de son mieux durant la période de COVID

J'espere que le plus de monde possible puisse venir ici, le personnel est incroyable, attentif,
attentionné
Cela n'a pas été fait puisque je dois me faire ré-opérer

The hospital should take care of the preposes, give them more space and be sure they have
everything they need
#16 : c'est mon gars qui s'en occupe

#15 : 3 jours du départ #16/17 : pas discuté encore #18 : si pas le choix oui
Séjour trés agréable avec le personnel
Certainement

#15/16 : Ils m'en ont parlé mais c'est pas 100% clair pour moi si je dois m'en occuper ou s'ils le
feront #17 : Je ne sais pas si mon dossier sera automatiquement transféré aprés mon départ,
j'aimerais parler a un médecin #18 : oui pour les soins, mais non pour I'environnement physique,
trop de risques de tomber et se blesser !

Villa Medica : ici nous sommes dans un hopital qui consomme énormément de verres en
styromousse et de paille en plastique et ol on ne recycle pas. Les berlingots de lait et les petites
boites de céréale vont directement a la poubelle. Comment se fait-il qu'en 2021 on ne recycle
pas ? Que de gaspillage !!! Bien s(r il y a des boites de recyclage a I'entrée de I'édifice : ga parait
bien mais il y en a aucune sur les étages. Pourquoi une bénévole ne pourrait-elle pas faire ce
genre de travail, soit celui de trier des cabarets ce qui se recycle et pourquoi ne pas fournir des
gobelets ou des tasses rédutilisables, ce qui éviterait beaucoup de gaspillage de fonds publics.
Autre point : je n'aime pas l'attitude d'une préposée aux bénéficiaires, son nom est et elle
travailla de jour au 8e étage. Elle est chilienne et je crois qu'elle ne sait pas la signification du
mot "respect". je vous explique : j'avais un pichet d'eau a ma disposition dans ma chambre et ce
suite a une demande de ma part a un infirmier parce que je prend un médicament qui m'oblige a
boire au moins 3 litres d'eau, il m'avait apporté un pichet pour que j'ai de I'eau disponible pour
ma santé. Cette dame est venue dans ma chambre et a repris le pichet sous mes yeux,
prétextant que je n'avais pas le droit d'avoir un pichet dans ma chambre, et I'a rapporté avec
elle. Je suis certaine qu'elle a besoin d'éducation mais une formation sur le respect et I'empathie,
ce qu'elle n'a visiblement pas
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Commentaires congé et suivi - PAMI

1

0 N O W

12
13
16

17

22
24
25

26
31

J'en ferais mon domicile permanent. Merci spécial a , Physio, a ,
ergo. ainsi qu'a toute I'équipe

Je me suis senti harcelé par les travailleurs sociaux par leur nombre de requétes (photos de la
maison, visites de I'emplacement) alors que les physiothérapeutes se sont assurés que j'aie le
matériel nécessaire pour mon retour

Pas assez de nourriture, mais quand il en redemandait on lui donnait donc c'est correct

C'est une installation 5 étoiles. Merci a tout le personnel
J'ai adoré mon séjour d'ailleurs je dois y revenir aprés ma 3e opération
Le seul probléme c'est le parking trés restreint, quand les visites étaient permises

Pas trop au courant des programmes de subvention gouvernemental fed ou prov pour la maison

Tres satisfait des conseils que j'ai regus et I'aide qui m'a été consentie. Merci
It was a good place to be in

Je suis trés heureux de mon séjour ici et je ne vous oublierai jamais. Merci a vous, merci pour
tous.

Merci a tous et chacun pour les bons soins et I'encouragement de tous. Ce fit un plaisant séjour
avec vous tous. Encore une fois merci !

Going to miss everyone here. I an sad to be leaving. Thank you very much !

La T.S a fait une super belle job . Je ne suis pas trop sir du suivi

J'ai obtenu un trés bon service de cet institution et le recommanderais a tout le monde qui en
aurait besoin !
Je n'ai pas regu aucune information vu que je ne sors pas dans un avenir rapproché

Certains PAB de nuit nous réveillent, en particulier faire les vidanges a 11:30 pm, et les
"flashlight" dans le visage.

Commentaires congé et suivi - Grands briilés

1

2

10
12
14
17

I learn how important rehabilitation that people who need it and they provide all my needs, helps,
informations.

Vous avez créé chez moi le go(t de revenir. Pas comme patient mais comme soutien en tant que
bénévole. Merci pour tout !!

The team was cool and comprehensive

J'ai été bien trés bien traitée

Le patient a d{ chercher les informations tout seul, pour le transport (taxis, bus)

matelas plus mou
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Connaitre I'expérience des clients est un processus important qui permet a I'organisation de mieux cibler les
éléments nécessitant un plan d’action dans un but d’amélioration continue de la qualité. Afin d’optimiser cette
démarche d’amélioration, une collaboration est souhaitable entre I'organisation et le comité des usagers.

Un suivi auprés des personnes responsables sera fait afin de poursuivre nos efforts vers I'amélioration de la
qualité. Ces suivis viseront notamment les énoncés suivants :

e Q14 - Les locaux et les équipements sont propres et variés (82,73%);
e Q16— Généralement, les repas sont bons et variés (72,70%) ;
e Q17 -Sije ne suis pas satisfait, je connais les ressources disponibles (74,00%) ;

L'augmentation du taux de réponse est a poursuivre également afin de recueillir un maximum de répondants
et avoir une meilleure représentativité. Ainsi, d’autres moyens seront a explorer.
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9. RESULTATS CLIENTELE AMBULATOIRE — CLINIQUE EXTERNE
(1" avril 2020 au 31 mars 2021)

Un des objectifs fixés lI'année derniére, était d’augmenter le nombre de répondants aux
guestionnaires de satisfaction de la clientéle. Cette année, 10 personnes ont complété le sondage.

Le questionnaire possede 17 questions, dont 15 questions mesurant la satisfaction et vu qu’il y a eu
10 répondants, nous pourrions nous attendre a récolter un total de 150 questions répondues. Par
contre, certains répondants ont choisi de ne pas répondre a certains énoncés. Pour les fins d’analyse,
les réponses manquantes (vides) ne sont pas comptabilisées et affectent donc le nombre total
(énoncés répondus). Le tableau ci-dessous présente la répartition globale du nombre de réponses en
fonction du niveau d’accord du client en lien avec les énoncés du questionnaire, donc le niveau de
satisfaction :

Totalement en .
accord En accord En désaccord Total
129 96,3% 5 3,7% 0 0,0% 0 0,0% 134

Comme il y a peu de répondants, toutes les ventilations sont a prendre avec circonspection.

Il est a noter qu’en raison de la pandémie de COVID-19 qui a débuté en mars 2020, les activités des
cliniques externes ont été suspendues pendant plusieurs mois. Elles ont par la suite pu reprendre
via la téléréadaptation, et des locaux extérieurs a Villa Medica aménagés pour accueillir la clientele
externe en toute sécurité.

Il est a préciser que pour cette année, seuls des répondants faisant parti du programme-clientéle en
neurologie ont complété le questionnaire de satisfaction. Nous obtenons ainsi :

Taux de satisfaction moyen par clientéle

B Année 2019-2020 M Année 2020-2021

98,77%

Neurologie

La prochaine section présente les résultats par questions spécifiques selon le questionnaire.
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5.1 ACCUEIL

Question1:
J'ai été traité a la clinique suivante.

H Villa Medica B Gouin U Les deux

Certains répondants ont coché a la fois Villa Medica et Gouin. Il est a supposé que ces clients ont
commencé leur thérapie a Villa Medica, en présentiel ou en téléréadaptation, et ont par la suite
continué leur thérapie a la clinique externe de Gouin.

Question 2 :
Jai regu des informations claires et précises sur la démarche a suivre en vue de ma 1% visite 3 la
clinique externe.

M Année 2019-2020 W Année 2020-2021

96,30%

e
e

/ y

Neurologie

P

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de
répondants multipliée par 100.
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Question 3 :
Le début de ma prise en charge a la clinique externe répondait a mes attentes.

B Année 2019-2020 M Année 2020-2021

100,00%

Neurologie

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de
répondants multipliée par 100.

Commentaires Programme-clientéle - Neurologie

2 Accueil professionnel et chaleureux de . Trés heureux d'avoir été
rapidement pris en charge a l'externe. Partage de l'info entre
De trés bons services

bonne équipe

Je suis satisfaite

O o o »

Personnel tres gentil et compétent
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5.2 TRANSPORT

Question 5 :
Pour me rendre a la clinique externe, j’ai utilisé le transport suivant.

Transport clinique externe

B Taxi M Transport adapté [ Voiture personnelle

Question 6 :
Les chauffeurs de taxi ou de transport adapté étaient courtois (si applicable).

M Année 2019-2020 M Année 2020-2021

100,00%

pd
ﬂ’/ v

Neurologie

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de
répondants multipliée par 100.

Commentaires Transport - Congé et suivi

2 Au début, mon épouse me reconduisait au CHSLD-Gouin, puis fin Octobre, j'ai pu conduire seul a
nouveau et aller par moi-méme a mes RDV avec

Je suis satisfaite du transport adapté. Un grand merci.

Mon taxi personnel et il prenait biens soin de ma personne. Je le connaissais depuis mon ancien
travail (a 'aéroport, j'étais son patron)
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Question 8 :
Pour me rendre a la clinique externe, j'ai utilisé le transport suivant.

M Année 2019-2020 W Année 2020-2021

100,00%

S
e

yd

yd
e

yd

£ -

Neurologie

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de
répondants multipliée par 100.

Commentaires Accueil - Neurologie
2 Accueil attentif, soucieux de mes préoccupations

4 | Avec rapidité et attention

6 Un trés bon accueil
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5.4 CONFIDENTIALITE

Question 10 :
J'ai senti que les informations a mon sujet et a celui des autres patients étaient traitées de facon
confidentielle.

H Année 2019-2020 M Année 2020-2021

100,00%

S
e

yd

yd
e

yd

£ -

Neurologie

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de
répondants multipliée par 100.
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5.5 SOINS ET TRAITEMENTS

Question 12 :
Les intervenants ont été attentifs a soulager mes malaises, mes inconforts et/ou mes douleurs (si
applicable).

H Année 2019-2020 M Année 2020-2021

96,67%

S
e

yd

yd
e

yd

£ -

Neurologie

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de
répondants multipliée par 100.

Question 13 :
Mon intimité a été respectée lors des soins et des traitements donnés par les intervenants.

M Année 2019-2020 W Année 2020-2021

100,00%

yd

-~ /

S
e f/,/

Neurologie

P

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de
répondants multipliée par 100.
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Question 14 :
J'ai pu exprimer mes attentes face a ma réadaptation.

B Année 2019-2020 M Année 2020-2021

100,00%

i i

S /

Z

Neurologie

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de
répondants multipliée par 100.

Question 15 :
Les soins recus répondaient a mes besoins (Ex. : ca m’a aidé).

H Année 2019-2020 B Année 2020-2021

100,00%

i i

/ S

p

Neurologie

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de
répondants multipliée par 100.
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Question 16 :
Je suis satisfait du niveau d’autonomie que j’ai atteint.

M Année 2019-2020 M Année 2020-2021

96,67%

Neurologie

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de
répondants multipliée par 100.

Commentaires Soins et traitements - Neurologie

3 J'ai été en traitement pendant trois mois. a mon arrivée, j'avais des orthéses aux deux jambes et
je me servais d'une marchette. Maintenant je peux marcher normalement sans orthése. Je suis
trés contente

4 J'ai retrouvé mon autonomie
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5.6 INFORMATION ET RENSEIGNEMENTS

Question 18 :
J'ai recu I'information nécessaire pour prévenir les risques d’accidents reliés a mon état de
santé.

H Année 2019-2020 M Année 2020-2021

96,30%

92,59%

Neurologie

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de
répondants multipliée par 100.

Commentaires Information et renseignement - Neurologie
2 Vigilance du personnel pour s'assurer de bien utiliser la chaise roulante et la marchette

4 Sécuritaire
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Question 20 :
Le personnel m’a traité avec respect et courtoisie (Ex. : on utilise le « vous »).

H Année 2019-2020 B Année 2020-2021

100,00%

yd
pd e

Neurologie

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de
répondants multipliée par 100.

Question 21 :
Les locaux et les équipements étaient propres.

Propreté

B Année 2019-2020 ™ Année 2020-2021

100,00%

Neurologie
La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de
répondants multipliée par 100.
Commentaires Milieu de vie - Neurologie
2 Le personnel a été impeccable a mon égard, humour, aide et accompagnement

4 Trés propre
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5.8 CONGE ET SUIVI

Question 23 :

Les intervenants se sont assurés que j'aurai |’aide et le soutien nécessaires dont j'aurai besoin

suite a3 mon congé (Ex. : conseils, programme d’exercice).

H Année 2019-2020 M Année 2020-2021

100,00%

S
e

yd

yd
e

yd

£ -

Neurologie

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de
répondants multipliée par 100.

Question 24 :
Je recommanderais cet hopital a mon entourage.

M Année 2019-2020 M Année 2020-2021

100,00%

e
P

/ yd

Neurologie

£

La moyenne du niveau de satisfaction d’un énoncé est égale a la somme des réponses sur le nombre de
répondants multipliée par 100.
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Commentaires Congé et suivi - Neurologie

2 J'ai quitté la rue Sherbrooke avec un bon programme et la possibilité de contacter mes
thérapeutes au besoin. Mon transfert a I'externe (rue H-B) s'est fait rapidement

J'ai été trés bien traitée

Excellent. Je suis tres satisfaite. Merci a tout le personnel. Merci a tous. Trés professionnel

Un bon service. Merci.

(ol e) NN SN OV )

De A a Z, j'ai été tres satisfait de mon séjour a Villa Medica et de ma physiothérapeute
Le personnel a été trés sympathique et professionnel

Tel que préciser ci-haut, nous avons obtenu un petit échantillon pour les services ambulatoires.. Il est donc
plus difficile d’émettre des recommandations spécifiques pour cette clientéle. Les efforts seront maintenus

pour augmenter le taux de réponse afin de recueillir un maximum de répondants et avoir une meilleure
représentativité.
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