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PARTICIPATION DE LA CLIENTÈLE À L’ÉVALUATION DE L’EXPÉRIENCE 
CLIENT 
 
A l’Hôpital de réadaptation Villa Medica (HRVM), l’opinion 
de chaque client recevant nos soins et services est 
importante. 
 
Les questionnaires de satisfaction de la clientèle sont 
remis systématiquement à chaque client admis lorsqu’il a 
complété une bonne partie de ses traitements et qu’il 
s’apprête à quitter l’hôpital. 

Depuis plusieurs années, l’Hôpital de réadaptation Villa 
Medica (HRVM) utilise le logiciel Androfact pour compiler 
les résultats de satisfaction de la clientèle annuellement. 
Les résultats ont été présentés annuellement puis depuis 
trois ans aux 6 mois. 

Avec les années, le nombre de questions a été réduit de 
manière générale, les mêmes questions ont été 
conservées afin de conserver la possibilité de comparer 
nos résultats d’une façon longitudinale.  
 
Le questionnaire a été révisé en juillet 2019, avec la 
reformulation de certaines questions et l’ajout de la 
question Q7 : J’ai pu exprimer mes attentes face à ma 

réadaptation (Ex : en participant à la réunion d’équipe 
PIII).  
 
Le rapport suivant présente les données compilées du 1er 
avril 2021 au 31 mars 2022.  
 
Le rapport présente tout d’abord les résultats du sondage 
pour l’ensemble de l’hôpital (clientèle hospitalisée) et, par 
la suite, par programme-clientèle, et ce, selon les quatre 
catégories suivantes : 

 Neurologie 

 Santé physique (Ortho-sub et post-aigus) 

 Personnes amputées du membre inférieur 
(PAMI) 

 Grands brûlés 
 
Pour cette année 2021-2022, vous trouverez le nombre 
d’admissions pour la clientèle hospitalisée, le nombre de 
questionnaires reçus pour chaque programme de 
l’HRVM, l’évolution du nombre global de répondants, 
ainsi que l’évolution du taux de réponse sur les 3 
dernières années : 

 

63

467

71

291

45

563

96

160

GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI SANTÉ PHYSIQUE

NOMBRE DES ADMISSIONS- CLIENTÈLE HOSPITALISÉE

2020-2021 2021-2022
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17

69

32

78

6

122

40

99

GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI SANTÉ PHYSIQUE

NOMBRE DE RÉPONDANTS - CLIENTÈLE HOSPITALISÉE

2020-2021 2021-2022

 
 

168

214

299

213
229

164

196

267

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVOLUTION DU NOMBRE GLOBAL DE RÉPONDANTS

 
 

26,98 %

14,78 %

45,07 %

26,80 %

12,77 %

21,59 %

41,67 %

61,49 %

GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI SANTÉ PHYSIQUE

TAUX DE RÉPONSE - CLIENTÈLE HOSPITALISÉE

2020-2021 2021-2022
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15,22 %

20,11 %

27,33 %

18,64 %

22,04 %

14,94 %

21,97 %

30,72 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVOLUTION DU TAUX DE RÉPONSE GLOBAL

 
 
 
Le taux de réponse pour 2021-2022 est nettement 
supérieur à l’an passé, passant de 21,97% à 30,72%. 
C’est une belle augmentation et une prise de parole 
importante des clients. 
 
L’augmentation est encore plus importante si l’on 
compare à 2019-2020 où seulement 14,94% de la 
clientèle avait complété le sondage. Sur 2 ans, nous 
avons connu une augmentation de 105% du taux de 
réponse. 
 
Le taux de réponse varie selon les programmes-
clientèles, allant de 12,77% pour la clientèle grands 
brûlés à 61,49% pour la clientèle en santé physique. 
 

Regardons maintenant les taux de satisfaction. 
 
Les données sont présentées de deux façons distinctes :  

 Grille d’évaluation pour tous les programmes-
clientèles; 

 Le sommaire de l’étalonnage 
(« benchmarking ») de l’année courante par 
rapport à l’année passée. 

 
Aussi, pour chacun des programmes-clientèles, le 
rapport comporte une section sur les commentaires des 
clients hospitalisés en regard de leur satisfaction par 
rapport aux soins et services.  
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SATISFACTION DE LA CLIENTÈLE OU ÉVALUATION DE L’EXPÉRIENCE-
CLIENT 
 
En 2021-2022, les résultats aux questions démontrent une légère diminution du taux satisfaction globale pondéré passant 
de 88,66% à 88,22% soit une diminution de 0,5% par rapport à celui de 2020-2021.  

 

88,41 %

86,16 %

88,17 %

87,41 %

88,82 %

89,38 %

88,66 %

88,22 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVOLUTION MOYENNE PONDÉRÉE GLOBALE

 
 
Bien qu’en diminution, ce taux reste élevé, dans un contexte de pandémie où les vagues successives se manifestent depuis 
deux ans. Ceci est le reflet du travail des équipes qui visent toujours à faire de l’expérience du client la plus satisfaisante 
possible. 
 
Regardons les taux par programme-clientèle  

 

89,21 %

85,74 %

89,60 %

92,26 %

88,69 %

83,17 %

90,65 %

94,77 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVOLUTION MOYENNE GLOBALE GRANDS BRÛLÉS

 
 
Le programme pour les victimes de brûlures graves est le programme qui connaît le plus haut taux de satisfaction avec 
94,77%, une augmentation de 11,6 points depuis 2 ans. Il est cependant à noter que seulement 6 clients du programme 
grands brûlés ont répondu au questionnaire et qu’un si faible échantillon peut présenter un biais. Nous visons normalement 
à avoir 30 répondants afin de s’assurer une représentation significative, ce que nous obtenons dans tous les programmes 
sauf les grands brûlés. 
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86,22 % 86,31 %

87,63 %

86,67 %

88,10 %
87,89 %

89,06 %

87,23 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVOLUTION MOYENNE GLOBALE NEUROLOGIE

 
 

Le programme de neurologie connaît une diminution, passant de 89,06% en 2020-2021 à 87,23% en 2021-2022, soit 
une baisse de presque deux points. Le taux du programme de neurologie vient grandement influencer la moyenne 
pondérée étant donné l’importance de ce programme dans l’organisation. La satisfaction en neurologie est plus faible 
en 2021-2022 depuis 2018-2019. 

 

91,83 %

83,06 %

90,35 %

88,17 %

91,86 %
92,88 %

91,60 %

89,87 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVOLUTION MOYENNE GLOBALE PAMI

 
 

Le programme des personnes amputées du membre inférieur est en baisse pour la seconde année de suite, passant 
de 92,88% en 2019-2020 à 89,87% en 2021-2022, soit une diminution de 3,01 points en deux ans. Le taux de 
satisfaction reste tout de même élevé, s’approchant des 90%. Ce taux reste toutefois plus élevé que la moyenne 
pondérée. 
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89,24 %

86,34 %

88,11 %

87,07 %

88,82 %

89,62 %

86,66 %

88,37 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVOLUTION MOYENNE GLOBALE SANTÉ PHYSIQUE

 
 

Le programme de santé physique connaît une belle augmentation de 1,71 point par rapport à 2020-2021, passant de 
86,66% à 88,37% en 2021-2022. Précisons que ce programme accueille la majorité de la clientèle atteinte de la COVID-
19. 

QUESTIONNAIRES-GRILLES 
 

Le questionnaire possède 17 questions. Comme 267 
répondants ont complété le questionnaire, nous pourrions 
nous attendre à récolter un total de 4539 réponses.  
 

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 :  
 

TOTAL

3185 73,44% 890 20,52% 168 3,87% 94 2,17% 4337

TOTALEMENT EN ACCORD EN ACCORD EN DÉSACCORD
TOTALEMENT EN 

DÉSACCORD

 
 
Conséquemment, de par la compilation du taux général de satisfaction, nous pouvons constater qu’en somme, 93,96 % 
(73,44% + 20,52%) des réponses sont en « accord » ou « totalement en accord » avec les énoncés posés. Ce pourcentage 
reflète à nouveau le très fort taux de satisfaction dans son ensemble. Seules 6,04% (3,87% + 2,17%) des réponses 
obtiennent « en désaccord » ou « totalement en désaccord ». En regard de ces réponses, un suivi sera fait auprès des 
personnes responsables afin de s’assurer que des actions soient entreprises. 
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Certains répondants ont choisi de ne pas répondre à certains énoncés. Pour les fins d’analyse, les réponses manquantes 
(vides) ne sont pas comptabilisées et affectent donc le nombre total (énoncés répondus). Voici la répartition des questions 
occultées par les répondants :  
 

5

9
11

4

17

12
10

9
7

8

12

9

22

11

20

25

11

Q02 Q03 Q04 Q05 Q06 Q07 Q08 Q09 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18

NOMBRE DE RÉPONSES MANQUANTES PAR QUESTION

 
 

 
Les questions avec le plus de réponses manquantes 
sont :  

 Q14 – Si je ne suis pas satisfait, je connais les 
ressources disponibles 

 Q16 – On m’a informé des services d’aide à 
domicile dont j’aurais besoin après mon 
hospitalisation et de leur coût 

 Q17 – Avant mon départ, j’ai été informé du 
suivi que requiert mon état de santé 

 
Pour les questions Q16 à Q17, l’absence de réponse peut 
s’expliquer par le fait que certains répondants ne sont pas 
encore arrivés au stade de leur congé lorsqu’ils 
complètent le questionnaire de satisfaction. 
La commissaire aux plaintes et le comité des usagers 
étant peu présents en raison de la pandémie, on peut 
supposer que cela a eu un impact sur le taux de réponse 
à la question 14. Il est également possible que les clients 
n’aient pas eu d’insatisfaction particulière à faire part. 
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ÉTALONNAGE PAR QUESTION 
 

Cette section permet de comparer les résultats en prenant à titre d’«étalon» l’année antérieure et y comparer l’année 
courante.  
 
Si l’on ventile les taux de satisfaction moyens par clientèle, nous obtenons : 
 

# QUESTIONS

MOYENNE 

GLOBALE 

2020-2021

MOYENNE 

GLOBALE 

2021-2022

VARIATION

Q2
Lors de mon arrivée, les intervenants ont été attentifs à mes 

préoccupations/besoins
89,88% 91,86% 1,98%

Q3
J'ai senti que les informations à mon sujet et à celui des autres patients 

étaient traités de façon confidentielle
92,73% 91,35% -1,38%

Q4
Les intervenants ont été attentifs à soulager mes malaises, mes 

inconforts et/ou mes douleurs (si applicable)
91,75% 90,63% -1,12%

Q5
Mon intimité a été respectée lors des soins et des traitements donnés 

par les intervenants
92,88% 91,51% -1,37%

Q6 J'ai pu exprimer mes attentes face à ma réadaptation (PIII) 86,71% 88,40% 1,69%

Q7 Les soins reçus répondaient à mes besoins 92,51% 92,42% -0,09%

Q8 Je suis satisfait du niveau d'autonomie que j'ai atteint 89,13% 89,11% -0,02%

Q9
J'ai reçu de l'information nécessaire pour prévenir les risques 

d'accidents reliés à mon état de santé
91,04% 90,70% -0,34%

Q10 Le personnel m'a traité avec respect et courtoisie 91,89% 93,08% 1,19%

Q11 Les locaux et les équipements sont propres 84,13% 88,55% 4,42%

Q12
Les équipements pour m'aider à me déplacer étaient adéquats et 

adaptés à mes besoins
93,37% 91,64% -1,73%

Q13 Généralement, j'ai trouvé les repas bons et variés 71,20% 72,62% 1,42%

Q14 Si je ne suis pas satisfait, je connais les ressources disponibles 77,85% 76,47% -1,38%

Q15
Les intervenants se sont assurés que j'aurais l 'aide et le soutien 

nécessaire à mon retour à la maison (famille, CLSC)
93,82% 91,54% -2,28%

Q16
On m'a informé des services d'aide à domicile dont j'aurais besoin 

après mon hospitalisation et de leur coût
88,30% 86,91% -1,39%

Q17
Avant mon départ, j'ai été informé du suivi que requiert mon état de 

santé
89,75% 86,09% -3,66%

Q18 Je recommanderais cet hôpital à mon entourage 89,87% 89,32% -0,55%
 

 
 
Sur 17 questions, 12 obtiennent des réductions du taux 
de satisfaction par rapport à l’an passé alors que 5 
connaissent une amélioration.  
 
Les variations de taux passent d’une réduction maximale 
de 3,66 points et d’une augmentation maximale du taux 
de 4,42 points 
 
Si l’on prend comme critère déterminant le taux de 
satisfaction de 85% à une question, les deux questions 
qui ressortent et devront faire l’objet d’un suivi : 
 

 Q13 – Généralement, les repas sont bons et 
variés (72,62%) ; 

 Q14 – Si je ne suis pas satisfait, je connais les 
ressources disponibles (76,47%) ; 

 
Les résultats seront partagés avec le comité des usagers 
afin de poursuivre ensemble l’amélioration continue. Ce 
comité accepte toujours de collaborer afin de mieux 
rejoindre les clients et, par conséquent, davantage 
répondre à leurs besoins.

  

Tx en baisse Tx en hausse
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COMMENTAIRES 
 
Dans cette section, les clients sont invités à 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 l’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 à noter 
que les commentaires mixtes regroupent à 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. 

 

Total; Avec 

commentaires; 
167; 63%

Total; Sans 
commentaires; 

100; 37%

QUESTIONNAIRES COMPL ÉTÉS = 267

 
 

22; 5%

188; 42%

148; 33%

53; 12%

22; 5%
6; 1%

10; 2%
NOMBRE DE COMMENTAIRES = 449 

Autres

Commentaires de satisfaction

Commentaires d'insatisfaction

Commentaires mixtes

Ne s'applique pas

Pas encore eu les rencontres

Suggestions
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Les commentaires ont par la suite été ventilés et regroupés en fonction des satisfactions ou insatisfactions exprimées. Il est 
à noter que des répondants peuvent faire mention de plusieurs points positifs ou négatifs dans un même commentaire. 

 

14

11

5

38

12

9

1

27

2

3

21

34

11

25

22

2

Accueil

Autonomie atteinte

Autres

Compliments sur le personnel

Confidentialité

Informations reçues

Médiathèque

Nourriture

PIII

Propreté

Recommandation de VM

Remerciements

Ressources pour insatisfaction

Satisfaction générale

Services reçus

Soirées AVC

VENTILATION DES COMMENTAIRES DE SATISFACTION
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1

3

21

12

5

1

6

2

5

21

8

3

3

9

2

16

7

14

11

44

2

10

2

3

3

1

Accueil

Attitude autres clients

Attitude du personnel

Autonomie atteinte

Autres

Bruit

Chambres partagées/mixtes

Changement équipes 9e/10e

Confidentialité

Environnement physique

Équipements

Intimité

Manque communication

Manque de réactivité

Manque de suivi

Manque d'information

Manque écoute

Manque info insatisfactions

Non participation au PIII

Nourriture

Problème de langue

Propreté

Suivi

Thérapie insuffisante

Transfert étages

Trop d'info reçues

VENTILATION DES COMMENTAIRES D'INSATISFACTION

 
La section «commentaires» sera acheminée aux équipes respectives afin qu’elles puissent être renforcées dans leurs 
bonnes pratiques et que les commentaires soient intégrés dans un processus d’amélioration continue de la qualité. 
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RÉSULTATS CLIENTÈLE HOSPITALISÉE PAR QUESTION ET PAR 
PROGRAMME – ACCUEIL 
 

QUESTION 2 : LORS DE MON ARRIVÉE, LES INTERVENANTS ONT ÉTÉ ATTENTIFS À MES PRÉOCCUPATIONS 

/BESOINS 
 

94,12 %

89,55 %

94,79 %

87,11 %

94,45 %

90,40 %

88,33 %

94,90 %

GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI SANTÉ PHYSIQUE

TAUX DE SATISFACTION PAR PROGRAMME-CLIENTÈLE

2020-2021 2021-2022

 
 

92,73 %

89,21 %

92,85 %

90,97 % 90,78 %
91,14 %

89,88 %

91,86 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVO LUTION DU TAUX DE SATISFACTION GLOBAL

 
 

L’accueil des clients dans les programmes des victimes de brûlures graves et de santé physique sont à signaler avec des 
taux respectifs de satisfaction de 94,45% et 94,90%. Le programme de santé physique connaît une augmentation de 7,79 
points par rapport à 2020-2021 
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COMMENTAIRES ACCUEIL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

À l'arrivée, trop 
longue attente 

 

Absolutely 

Accueillants 

Dépend des 

personnes 

Fantastiques ! 

L'équipe était très occupée, 
mais on comprend. Une 

arrivée en isolement n'est 
pas facile 

Les thérapeutes oui, mais j'ai 
trouvé que le test pour le permis 
de conduire était très discutable. 

Très bien accueilli 

Très à l'écoute 
des besoins 

Très bonne 

Très très à 
l'écoute, excellent 

Very attentive 

Exceptionnel 

Ils sont bien gentils. Ils ont 

bien pris soins de moi 

Mais si cela n'aurait pas été de mon 
voisin de chambre, j'aurais manqué mon 

1er rdv en thérapie car personne ne 

m'avais avisé de me rendre ou aller 

Bon 

Moi je remercie toute 
l'équipe du 9e étage qui est 

vraiment gentille 

Oui, j'ai été étonnée 
Totalement en accord 

11e : 1 infirmière prb 
prise de médicament 
8e : rien à dire négatif 

 

Admission was 
fast + organised 

 

Attentif 

En général oui, mais c'est arrivé 
régulièrement que le service soit 
long pour avoir des médicaments 

ou pour soulager la douleur 
 

Le personnel du 10e étage a été 

très attentif à mon égard 

Le personnel est 
attentif à mes 

besoins. Monsieur est 
très reconnaissant 

envers l'équipe 

L'équipe du 10e est fantastique. 
Toujours attentifs à mes besoins à 

mon arrivée 

Même et malgré la quarantaine 
imposée l'atmosphère fut toujours 

joyeuse 

Merci à tous pour 

vos bons soins 

They were misinformed of his 
situation. He did not have a 

walker, only a wheelchair 

Totalement accord 

J'ai été une semaine sans savoir 
qu'il y avait un cahier rouge, ce 
qui m'a pénalisé pendant ma 

première fin de semaine 

J'ai vu que 
l'équipement 

pour ma maison, 
on ne m'a dit qu'il 

fallait payer 
Oui mais j'aurais aimé avoir un accompagnement 
lors de la transition 10e (isolement) vers le nouvel 

étage. J'étais "perdu" une fois le confinement 

terminé, personne ne nous "prend par la main" 

Tout est 

super 

Très bel accueil. 
Répondu à toutes mes 

questions. Rien à redire 

Très bon accueil (admission, accueil) 10e excellent, moins 
évident lors du transfert du 8e (ma chambre avait été 

transférée pendant un RDV externe), j'aurais aussi aimé qu'on 

m'explique la différence de fonctionnement entre les étages 

Aider pour la toilette Je suis complètement 
d'accord avec le service 

complet 

On venait m'interroger sur mes besoins 
et sur mes préoccupations. On venait 

vérifier souvent, avec une extrême 

gentillesse, si tout allait bien 

Thérapeute Noémie Germain 
a fait un travail excellent avec 

moi et m'a beaucoup aidé ! 

Elle était #1 !!! 

Très attentif 

Tout le 
monde a été 
très gentil ! 

Très bon soins 

Très empathique. Ils ont très bien pris 
soin de mo. Confinement a été plus facile 

grâce au personnel du 10e étage. Un 

grand merci à Lordy, Natalia et Julie 

NEUROLOGIE 

PAMI 

SANTÉ PHYSIQUE 
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RÉSULTATS CLIENTÈLE HOSPITALISÉE PAR QUESTION ET PAR 
PROGRAMME - CONFIDENTIALITÉ 
 

QUESTION 3 : J’AI SENTI QUE LES INFORMATIONS À MON SUJET ET À CELUI DES AUTRES PATIENTS 

ÉTAIENT TRAITÉES DE FAÇON CONFIDENTIELLE  
 

92,16 %

92,93 %

95,70 %

91,44 %

94,45 %

90,60 %

94,17 %

90,88 %

GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI SANTÉ PHYSIQUE

TAUX DE SATISFACTION PAR PROGRAMME-CLIENTÈLE

2020-2021 2021-2022

 
 

90,71 %
90,10 %

93,20 %

91,15 %

93,30 %

95,03 %

92,73 %

91,35 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVO LUTION DU TAUX DE SATISFACTION GLOBAL

 

 
Seul le programme des victimes de brûlures graves connaît une amélioration de la satisfaction en regard de la question 
3. La satisfaction en regard de la confidentialité reste élevée mais diminue depuis deux ans. Une attention devrait être 
portée afin d’éviter une diminution l’an prochain. 
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COMMENTAIRES CONFIDENTIALITÉ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Bon 

Dans la chambre ce n'est pas un milieu 
fermé. La cliente dit avoir entendu de 
l'information personnelle des autres 

clients. On entend tout. 

Jamais eu de situations qui 
ont mises mes infos à risque 

Bon 

C'était difficile, et délicat, d'avoir de l'info confidentielle dans les 
chambres partagées. Place à amélioration. Parfois j'ai quitté 

quand c'était pour ma co-chambreuse. Parfois les gens 
peuvent se retenir en présence d'une tierce personne. En 

général oui, mais c'est arrivé régulièrement que le service soit 
long pour avoir des médicaments ou pour soulager la douleur 

 

Il manque d'espace pour 
parler confidentiellement avec 
le médecin et les infirmières 

sur les unités de soins 

Il y a eu un peu plus de "variation" au niveau 
du service avec les équipes de soir/nuit. Un 

peu de délai lors des demandes qui 
concernaient la maintenance. 

Intervenants : pas de malaise/douleur 
donc ne peut pas répondre 

Les professionnels parlent des 
patients dans la chambre du client (ex 

: 2 physiothérapeutes) 

Not to my knowing 

On entend toutes les conversations 

entre les professionnels 

La confidentialité a 

toujours été bien respectée 

Oui confidentiel 

Oui, sauf que j'ai perdu des choses 
dans mon transfert de chambre, 

comme mon voisin... 

Sauf quelques fois, un autre 
patient qui "bavassait" sur des 
choses qui me concernaient 

Très discret 

Yes 

Bouffe affreuse est 

j'ai maigri de 25 lbs C'est arrivé 

D'accord 
Moi j'ai été satisfaite 

de mon séjour 
Oui et j'apprécie 

Oui même si on a peu d'intimité 
dans les chambres 

(proximité/étroitesse de l'espace) 

Seulement une personne qui 
parlait fort, disait des niaiseries et 

elle ne trouvait pas ça drôle 

Une mauvaise expérience avec 
une personne en particulier 

NEUROLOGIE 

PAMI 

SANTÉ PHYSIQUE 
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RÉSULTATS CLIENTÈLE HOSPITALISÉE PAR QUESTION ET PAR 
PROGRAMME – SOINS ET TRAITEMENTS 
 

QUESTION 4 : LES INTERVENANTS ONT ÉTÉ ATTENTIFS À SOULAGER MES MALAISES, MES INCONFORTS ET 

/OU MES DOULEURS  
 

94,12 %

89,86 %

95,83 %

91,23 %

88,89 %

90,73 %

93,86 %

89,35 %

GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI SANTÉ PHYSIQUE

TAUX DE SATISFACTION PAR PROGRAMME-CLIENTÈLE

2020-2021 2021-2022

 
 

93,90 %

91,71 %

92,75 %

91,26 % 91,26 %

92,96 %

91,75 %

90,63 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVO LUTION DU TAUX DE SATISFACTION GLOBAL

 
 

Le programme de neurologie se démarque cette année avec une augmentation de la satisfaction alors que les 3 autres 
programmes connaissent une réduction. En regard du soulagement des malaises/inconforts/douleurs, les résultats de 
neurologie passent de 89,86%% à 90,73%. 
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QUESTION 5 : MON INTIMITÉ A ÉTÉ RESPECTÉE LORS DES SOINS ET DES TRAITEMENTS DONNÉES PAR LES 

INTERVENANTS 
 

92,16 %

94,12 %

97,92 %

89,78 %

94,45 %

90,20 %

92,50 % 92,52 %

GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI SANTÉ PHYSIQUE

TAUX DE SATISFACTION PAR PROGRAMME-CLIENTÈLE

2020-2021 2021-2022

 
 

93,78 %

90,27 %

93,79 %

91,63 %

92,41 %

93,79 %

92,88 %

91,51 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVO LUTION DU TAUX DE SATISFACTION GLOBAL

 

 
Les programmes des victimes de brûlures graves et de santé physique ont augmenté la satisfaction des clients en regard 
du respect de l’intimité et ce dans un contexte difficile 
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QUESTION 6 : J’AI PU EXPRIMER MES ATTENTES FACE À MA RÉADAPTATION 
 

88,89 %

85,79 %

90,33 %

85,45 %

100,00 %

88,41 % 87,72 % 87,91 %

GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI SANTÉ PHYSIQUE

TAUX DE SATISFACTION PAR PROGRAMME-CLIENTÈLE

2020-2021 2021-2022

 
 

95,65 %

86,71 %

88,40 %

2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVO LUTION DU TAUX DE SATISFACTION GLOBAL

 

 
Les programmes des victimes de brûlures graves, de neurologie et de santé physique connaissent une augmentation de 
la satisfaction en regard de l’expression des attentes face à la réadaptation. 
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QUESTION 7 : LES SOINS REÇUS RÉPONDAIENT À MES BESOINS 
 

92,16 %

91,28 %

95,83 %

92,24 %

94,45 %

90,73 %

95,73 %

92,98 %

GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI SANTÉ PHYSIQUE

TAUX DE SATISFACTION PAR PROGRAMME-CLIENTÈLE

2020-2021 2021-2022

 
 

91,62 %

90,67 %

93,54 %
94,18 %

88,65 %

94,00 %

92,51 % 92,42 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVO LUTION DU TAUX DE SATISFACTION GLOBAL

 

 
Les programmes des victimes de brûlures graves et de santé physique connaissent une augmentation de la satisfaction 
en regard des soins reçus. 
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QUESTION 8 : JE SUIS SATISFAIT DU NIVEAU D’AUTONOMIE 
 

88,24 %
89,75 %

94,79 %

86,30 %

100,00 %

86,04 %

91,67 % 91,14 %

GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI SANTÉ PHYSIQUE

TAUX DE SATISFACTION PAR PROGRAMME-CLIENTÈLE

2020-2021 2021-2022

 
 

89,81 %

87,69 %

91,64 %
92,06 %

89,08 %

91,98 %

89,13 % 89,11 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVO LUTION DU TAUX DE SATISFACTION GLOBAL

 

 
Les programmes de santé physique et des victimes de brûlures graves voient leur taux de satisfaction respectif augmenter. 
Le taux de satisfaction pour les victimes de brûlures graves atteint même 100%.  
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COMMENTAIRES SOINS ET TRAITEMENTS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Attente trop longue 

Autonomie : voir mieux rendu à la maison 

Autonomie : ça ne dépend 
pas des thérapeutes mais 
bien de ma progression 

Autonomie : j'aurais souhaité 
être plus autonome, mais je 

comprends mes limitations 

Autonomie = plus 

rapide que prévu ! 

Brimé dans mon intimité, dans ma dignité. 
Animosité des intervenants envers mes 
besoins particuliers : on me mettait en 

doute constamment et on me culpabilisait 

I feel much 
better 

Intervenants : 95%. Intimité : pas 
applicable, pas de soins physiques. 
PIII . peut être pas assez consultée 

sur le sujet au départ. 

Intervenants : ergo oui, physio pas toujours, surtout avec 
les stagiaires qui écoutent plus les maîtres de stage que 
les patients. PIII : il n'y a qu'une seule personne avec qui 
je n'ai pas connecté, c'est la psychologue. Autonomie : 

j'aurais aimé être plus avancé 

Intervenants : had no pain. PIII : therapist 

was great. Autonomie : I could be stronger 

Intervenants : sauf la nuit ! 
elle sonnait et ne répondait 

pas à ce qu'elle voulait 

Intervenants : très bon Très 
satisfaite de tous les intervenants 

Intervenants : très long recevoir l'aide. 
Intimité : chambre à 6 face à la salle de 

bain. Autonomie : mis en tête de sortir avec 

canne mais seulement avec marchette 

J'ai eu la chance d'être suivi par une équipe fabuleuse : 
Geneviève Jodoin en orthophonie, Jade en 

physiothérapie et Andrée-Anne en ergothérapie 

J'aurais aimé 
ne pas avoir 

de 
marchette... 

Malaises : N/A 

Malaises : N/A je n'en ai pas eu 
 

Malheureusement mon 
corps n'a pas suivi mon 

vouloir 

Oui beaucoup de 
progrès (autonomie) 

Pas de réunion d'équipe mais 
consultée individuellement 

PIII : aurait voulu être invité à la réunion d'équipe et trouve 
qu'il y a eu un relâchement du côté de la physio (n'a pas eu 
de physio depuis le 5 mars). N'est pas satisfait du niveau 

d'autonomie atteint (aurait voulu quitter sur ses 2 jambes) 

PIII : I had a every positive assessment 

! Autonomie : definitely yes ! 

PIII : Maxime (thérapeute) = extraordinaire. Je retourne 
chez nous mais je n'ai pas de médecin, pas de soutien, ça 

va marcher mal. Autonomie : j'ai demandé à avoir beaucoup 
plus de physiothérapie. J'aurais aimé avoir plus qu'une 

séance par jour (j'en avais 4 par semaine) 

PIII : Mme dit ne 
pas en avoir eu - 

pas applicable 
Respect : moi oui, mais ça a pris au moins 15 minutes pour que des intervenants viennent aider 
un patient qui faisait une crise d'AVC. PIII/soins : j'ai l'impression que mes attentes étaient trop 

élevées, sinon j'aurai aimé qu'on me donne plus de temps pour atteindre mon objectif (conduire). 
Autonomie : On m'a parlé de 45 jours pour récupérer, ce n'était pas réaliste. Étant donné que je 

voulais conduire à nouveau, j'aurais aimé avoir plus de temps pour y arriver. 

Respectueux (préposés, infirmières), aide 
adéquate fournie et appréciée et 

sécurisant tous les soirs et médicaments 

étaient adaptés à mes besoins 

Trop d'information donnée en même 
temps, aurait voulu plus d'aide 

émotionnelle (psychologues) pour 

mieux comprendre ma situation 

Un grand merci à Annick la psychologue, 
Annie la physio, Insiyah l'ergothérapeute, le Dr 

Bourassa, les infirmières, surtout Anna, les 
préposées, Fleurette, Bernadette et les autres 

Autonomie : pas encore les 
bons pieds pour sa prothèse, 

car pas encore reçu 

Besoin encore de physio 
à la maison. Ensuite en 

externe avec Noémie 
Il n'y a plus de 

PAMI (COVID) 

Intimité : ou quand la porte 
est fermée, attendre une 

réponse Merci 

J'ai atteint mes buts 

Je suis satisfaite (très) 

La réadaptation étant surtout physique, ma 
physio Chloé Tremblay est tout simplement 
géniale. Elle est super, humaine, drôle et 

sympathique. Elle est très bonne dans son travail. 

Professeur pas assez 

d'expérience Noémie 

NEUROLOGIE 

PAMI 
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PIII : oui certainement 

Aussi et j'ai 
bien aimé 

 

Attention : sauf une infirmière le 
soir Elle a progressé rapidement 

et est satisfaite de son niveau 
d'indépendance 

Aurait voulu être plus d'exercices d'orthophonie afin 
d'être capable de mieux parler à sa sortie de l'hôpital 

Autonomie : j'aurais 

aimé être plus avancée 

Autonomie : très 

Autonomie = oui, même 
si j'aurais aimé que ça 

aille plus vite 

En physiothérapie un 
gros merci à Maxime 
(très compétent) qui a 

pu me diriger vers 
une réhabilitation 

aussi vite 

Intimité : 2xplainte même personne. Plainte (voir archives) à 
Lyne, inf de nuit/ 0 assistance, rude. 3 nuits de suite/aucune 
écoute ou attention + 0 empathie. Elle m'a accusé de "fake". 
Katherine Physio 10e étage : dynamique, à l'écoute. Patricia 

physio 4e étage et très attachante comme personne. Un grand 

bien pour l'âme + le moral. Personnes qui sont là pour nous 

Intimité : est malaisée lorsqu'il y a un 
grand groupe qui s'occupe d'elle lors 
des moments intimes PIII : elle a pu 

l'exprimer mais n'ont pas été 
respectées par l'intervenante. Elle dit 

qu'ils avaient des objectifs ambitieux et 

avait peu de temps pour les atteindre 

Intimité : 
mon voisin 
de chambre 

n'est pas 
commode, il 
ne dort pas 

Intimité : n'aimait pas se faire déranger par les 
personnes qu'elle ne connait pas. Ex : 

monsieur air clim, ou se faire donner son 
médicament à 5h du mat par quelqu'un qu'elle 
ne connait pas PIII : N/A. Autonomie : aurait 

aimé pouvoir marcher sans marchette 

Intimité : oui mais j'aurai préféré 
avoir une préposée femme au 

lieu d'un homme pour m'aider (je 
suis une femme). Autonomie : 
j'aurais aimé l'être encore plus 

J'aurais aimé aller 

plus rapidement 

Je remercie Milena pour 
son beau travail 

Le niveau d'autonomie n'est pas 
parfait, mais il est suffisant pour me 

permettre de l'améliorer 

Le soir, le temps d'attente est trop long 
pour recevoir des soins (la plupart du 

temps). Ses attentes n'ont pas été 
discutées. Les choix ont été forcés sur le 
patient concernant le moment du départ 

Malgré la quarantaine, les 
soins reçus à ma 

chambre furent adéquats 
et m'ont permis d'avancer 

convenablement. 

Monsieur dit n'avoir jamais pensé 
se rendre aussi loin dans son 
autonomie ! Il n’aurait jamais 
pensé faire autant de progrès 

PIII : à cause de la COVID, je n'ai pas 
participé à la réunion d'équipe PIII, mais j'ai 

discuté longtemps et souvent avec la 

physiothérapeute et sa stagiaire 

PIII : aucune réunion 
d'équipe Soins : besoins 

physiques seulement 

PIII : COVID 

PIII : N/A 

Progrès très satisfaisant ! Dre 
Barrieau est excellente ! 

SANTÉ PHYSIQUE 
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RÉSULTATS CLIENTÈLE HOSPITALISÉE PAR QUESTION ET PAR 
PROGRAMME – INFORMATIONS ET RENSEIGNEMENTS 
 

QUESTION 9 : J’AI REÇU L’INFORMATION NÉCESSAIRE POUR PRÉVENIR LES RISQUES D’ACCIDENTS RELIÉS 

À MON ÉTAT DE SANTÉ  
 

94,12 %
92,31 %

94,79 %

87,50 %

100,00 %

89,94 %

95,83 %

88,89 %

GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI SANTÉ PHYSIQUE

TAUX DE SATISFACTION PAR PROGRAMME-CLIENTÈLE

2020-2021 2021-2022

 
 

92,92 %

88,89 %

93,50 %

90,78 %

92,26 %

93,88 %

91,04 %
90,70 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVO LUTION DU TAUX DE SATISFACTION GLOBAL

 
 

Trois programmes sur quatre obtiennent des résultats plus élevés en 2021-2022 qu’en 2020-2021. Le programme des 
victimes de brûlures graves connaît la plus importante hausse, passe de 94,12% à 100%. 
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COMMENTAIRES INFORMATION ET RENSEIGNEMENTS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

J'étais déjà au 
courant, 2e AVC ! 

Grand merci aux physios et ergos 
pour leur excellent travail, surtout 

concernant la prévention des chutes 

Yes I do 

En ergothérapie, un gros merci à 
Mélissa (également très compétente) 

qui m'a donné de bons conseils 

Mme a reçu les informations 
lors des séances AVC 

Mme dit ne pas 
avoir reçu ces 

informations 

Ne se souviens pas 
d'avoir eu cette info 

Oui soirée AVC a aidé 
Respect : Mia (11e) 
= extraordinaire !!! 

The safety mesures have 
been explained as well as 
my long term prognosis 

Tout était parfait avec la première équipe, 
mais ça a changé avec la deuxième (9e 

étage arrive au 10e). C'était brutal, 

brusque, ils nous réveillaient tôt le matin. 

Très bonne 
information 

À plusieurs reprises 

Et comment avec la gentille 
Chloé, un vrai charme 

Tout est ok 

De la part des physios 
et ergos (gros merci de 

sa part) 

En plus, quand je me déplaçais sur 
l'étage, le personnel qui me croisait 
me faisait penser à ce que je devais 

faire et m'aidait à rectifier 

Ils auraient peut être pu 
donner plus d'informations 
au sujet de ma condition 

Les intervenants nous 
apprennent à nous 

dépasser tout en respectant 
nos limites et en nous 

montrant les risques d'aller 

trop vite et de se blesser 

Peu info à part que les physios 

me disaient de faire prévention 

NEUROLOGIE 

SANTÉ PHYSIQUE PAMI 



Hôpital de réadaptation Villa Medica / Rapport annuel de satisfaction de la clientèle 2021-2022 
29 

RÉSULTATS CLIENTÈLE HOSPITALISÉE PAR QUESTION ET PAR 
PROGRAMME – MILIEU DE VIE 
 

QUESTION 10 : LE PERSONNEL M’A TRAITÉ AVEC RESPECT ET COURTOISIE  
 

91,67 %
90,91 %

95,83 %

91,11 %

100,00 %

91,04 %

94,87 % 94,45 %

GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI SANTÉ PHYSIQUE

TAUX DE SATISFACTION PAR PROGRAMME-CLIENTÈLE

2020-2021 2021-2022

 
 

92,96 %

91,87 %

93,52 %

91,71 %

92,54 %

93,21 %

91,89 %

93,08 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVO LUTION DU TAUX DE SATISFACTION GLOBAL

 
 

Trois programmes obtiennent un taux de satisfaction plus élevé qu’en 2020-2021. 
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QUESTION 11 : LES LOCAUX ET LES ÉQUIPEMENTS ÉTAIENT PROPRES 
 

84,32 % 84,62 %

88,54 %

81,78 %

83,34 %

87,57 %

90,60 %

89,24 %

GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI SANTÉ PHYSIQUE

TAUX DE SATISFACTION PAR PROGRAMME-CLIENTÈLE

2020-2021 2021-2022

 
 

83,95 %
84,48 %

85,65 %

83,98 % 84,17 % 84,29 % 84,13 %

88,55 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVO LUTION DU TAUX DE SATISFACTION GLOBAL

 
 

Les programmes de neurologie, de santé physique et des personnes amputées du membre inférieur connaissent une 
réelle amélioration de leur satisfaction en regard des locaux et équipement. Seul le programme de la clientèle victime de 
brûlures graves connaît une réduction du taux de satisfaction. Le taux de satisfaction global connaît sa progression la plus 
importante avec un taux à 88,55% 
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QUESTION 12 : LES ÉQUIPEMENTS POUR M’AIDER À ME DÉPLACER ÉTAIENT ADÉQUATS ET ADAPTÉS À 

MES BESOINS 
 

92,16 %

93,75 %
94,79 %

92,70 %

100,00 %

90,52 %
91,46 %

92,55 %

GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI SANTÉ PHYSIQUE

TAUX DE SATISFACTION PAR PROGRAMME-CLIENTÈLE

2020-2021 2021-2022

 
 

90,89 %

90,29 %

93,85 %

92,01 %

94,78 %

91,34 %

93,37 %

91,64 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVO LUTION DU TAUX DE SATISFACTION GLOBAL

 
 

On observe une baisse de la satisfaction pour trois programmes sur quatre. Quant au programme pour les victimes de 
brûlures graves, il connaît une forte hausse de la satisfaction, passant de 92,16% à 100%, mais sur un petit nombre de 
répondants. 
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QUESTION 13 : GÉNÉRALEMENT, J’AI TROUVÉ LES REPAS BONS ET VARIÉS 
 

79,17 %
71,43 %

61,47 %

73,52 %

88,90 %

73,17 %
66,67 %

73,41 %

GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI SANTÉ PHYSIQUE

TAUX DE SATISFACTION PAR PROGRAMME-CLIENTÈLE

2020-2021 2021-2022

 
 

71,17 %

69,13 %
69,56 %

70,94 %

73,65 %

68,19 %

71,20 %

72,62 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVO LUTION DU TAUX DE SATISFACTION GLOBAL

 
 

Le taux de satisfaction à l’égard des repas bons et variés est année après année le taux le plus bas aux questionnaires. 
On note toutefois une augmentation du taux de satisfaction global. 
 
Soulignons que le taux atteint maintenant 72,62%. C’est une belle augmentation pour une 2e année consécutive. Nous 
sommes conscients que le menu et le mode de distribution doivent être revus dans la perspective où nous serons plus 
longtemps qu’anticipé dans la bâtisse actuelle. 
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QUESTION 14 : SI JE NE SUIS PAS SATISFAIT, JE CONNAIS LES RESSOURCES DISPONIBLES 
 

92,86 %

80,01 %
86,21 %

69,53 %

83,34 %

73,53 %

83,34 %
76,45 %

GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI SANTÉ PHYSIQUE

TAUX DE SATISFACTION PAR PROGRAMME-CLIENTÈLE

2020-2021 2021-2022

 
 

79,83 %

74,57 % 74,58 %

76,53 %

80,96 %

84,89 %

77,85 %

76,47 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVO LUTION DU TAUX DE SATISFACTION GLOBAL

 
 

Le programme de santé physique a connu une augmentation du taux de satisfaction en regard de la connaissance des 
ressources disponibles en cas d’insatisfaction. Le taux de satisfaction global reste cependant en dessous de 85%. Le 
transfert des responsabilités de la commissaire aux plaintes et à la qualité des services au CIUSSS Centre-Sud, qui ne 
fait plus de tournée de la clientèle, jumelé à l’absence du comité des usagers en période de pandémie, sont des 
explications potentielles plausibles.  
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COMMENTAIRES MILIEU DE VIE 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Repas : parfait 

et varié ! 

Patients 
commitee 

Locaux : literie sale (tâches de sang), tâches 
de sang sur le plancher n'ont pas été 

nettoyées et des choses trainent dans la 
chambre longtemps effets personnels 

Équipements : appuie-pied ballotait. 
Repas : bon service nutritionniste ! 

Apprécier ajustement fait. Les 
repas parfois froids. Ressource : 

pas arrivé mais elle aurait eu 

besoin, elle se serait informée 

Équipements : see first question, 
only had wheelchair. Repas : they 

gave him what he wanted 

Équipements : certains 
étaient vétustes, difficile 

à manipuler 
 

Félicitation pour tous les bons 
services reçus. Toute l'information m'a 

été totalement transmise. Très bonne 

I am totally satisfied with 
my experience at Villa 

Medica. Thank you 

I never ate a meal from the 
hospital. The food is tasteless. I 

think the cook should be replaced 

Il ne connaît pas l'infirmière 
responsable et les chefs de 

programme etc. 

J'ai eu un problème avec une 
préposée et l'infirmière en chef 
avait déjà choisis son "côté", je 

devais me défendre pour ne pas 
être "le méchant" 

Je n'étais pas au courant de où je 
pouvais parler de ce en quoi j'étais 

insatisfait, car personne ne me l'a dit et 
ce n'était pas affiché 

Les bains devraient être enlevés et 
conserver seulement les douches - 

danger de s'accrocher sur le bord du 
bain en sortant. Local au 4e pour 

exercices très propre 

Locaux : dans les 
salles de bains 

Locaux : propre oui, l'environnement est vieux et plus 
ou moins entretenu. Les repas du midi sont souvent 

pendant les séances donc la thérapeute est obligée de 
couper. Varié oui, bon pas tellement, c'est souvent froid 

Locaux : tâches sur les draps. Équipements 
: ne s'applique pas, Repas : n'aime pas les 
repas. Ressources : ne savait pas qu'il avait 

accès à ce type de ressources 

Locaux : très sale ! Repas : pas très 
varié. Je ne comprenais pas bien le 
rôle de chacun. On ne m'a jamais 

informé à qui m'adresser. à un moment 
donné je n'avais pas l'impression d'être 
écoutée (au téléphone, demande pour 

une chambre privée) 

Locaux : vieux = sale 
facilement. Équipements : pas 

applicable. Ressources : je 
n'ai jamais eu connaissance 
que quelqu'un était à mon 

écoute si jamais j'avais eu une 

insatisfaction 

Mme a écrit au cuisinier 
parce qu'elle a trouvé les 

repas excellents Mme n'était 
pas au courant des 

ressources disponibles... 

Mme ne savait pas à qui 
parler si elle était insatisfaite 

 

Personnel : 
#1 

Respect : only rarely was there problem explaining myself to 
speak some french - but this was occasionnaly a problem ! 

Repas : not always great! I was a lot medication which 
lessened my appetite. Lynn has helped to improve this 

considerably. Ressource : This was not necessary, but had it 

been necesseray I would have asked who to speak with ! 

Personnel : 
fantastique ! 

Infirmières ou 
docteur 

Repas : excellent 

Repas : pas 
assez chaud ni 

varié 

Repas : quelques fois c'était carrément pas bon. 
Ressources : Je n'avais pas de noms de 

personnes à qui m'adresser, outre les infirmiers. 

J'aurais aimé pour faire accélérer les choses 

Repas : pas 
vraiment varié, 

froide 

Repas : sometimes a little bit 
cold. Ressources : She does 

not know. Nobody told her 

but she would find someone 

Repas : varié oui mais en 
purée disons que... 

Respect : ça a été vraiment rushant quand ils ont changé 
les équipes (9e et 10e), les infirmières étaient toujours 
après nous et on dirait que le personnel venait toujours 

jaser en face de notre chambre comme si elles voulaient 
nous voir partir... Repas : manque de quantité, température 

froide, comparable aux autres hôpitaux (pas très bon) 

Ressource : car elle n'en a 
pas besoin 

Ressource : mais n'a 
pas eu à l'utiliser 

GRANDS BRÛLÉS 

NEUROLOGIE 
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Room 
too small 

J'ai eu un chariot de nourriture dans 
le dos avec ma chaise roulante et je 
n'ai pas su comment compléter une 

plainte alors je le fais maintenant 

Repas : reçu repas épicé 
mais n'aime pas ça 

Les planchers devraient être 
cirés. Pâtes, pâté chinois = 
très bon. Zukinis, carottes, 
fèves, plats de viandes = 

médiocre 

Locaux : au 11e oui, au 8e c'est 
discutable. Mais l'important c'est la 

thérapie. Repas : j'ai préféré manger au 
bistro en bas. 

Ne s'applique pas 
vraiment mais nous 
les proches aidants 

avons reçu toutes les 
informations 
nécessaires 

Ne suit pas mon régime alimentaire 
strict suivi par médecin de famille. 
Nourriture sans saveur, car régime 

diabétique non adapté à mes 
besoins - manque de connaissance - 

nourriture froide ou tiède 

Personnel : sauf ceux de la nuit encore 
une fois. Repas : - changer au besoin 

Personnel respectueux : quelques exceptions. J'ai reçu de l'aide 
à ce propos par une seule personne, Madame Josée Morin, qui 
a pu m'informer et répondre à toutes mes questions sans son 

recours, j'aurais été perdue. Merci Josée Morin 

Repas : aurait pu être évalué plus vite pour 
voir s'il avait encore besoin de manger mou 

Repas : comme à la 
maison parfois 

Repas : même après avoir discuté avec la 

diététiste, rien n'a changé, je n'ai pas aimé ça 

Repas : Monsieur recevait souvent 

de la purée...il n'aimait pas ça. 

Respect : à part un petit accrochage 
tout était parfait. Repas : les repas 

sont souvent froids 

Respect : ça dépend. 
Personnel de réadaptation en 
accord. Les préposés : inégal 

Ressources : 
complètement inconnu 

Locaux : oui, mais vraiment pas beaucoup de place pour 
marcher, se pratiquer et travailler les exercices. Repas : bon 

oui, varié bof, déjeuner toujours pareil. Pas possible de 
choisir (exemple Charles-Lemoyne) pas d'options à la carte. 

Ressource : ça se passe pas mal à travers les infirmières 

Locaux : portes de salle de bain 
trop petites Repas : souvent 

répétitif. Certains membres du 
personnel manquaient de tact et 
étaient arrogants. Le temps de 

réponse laissait à désirer. 

Repas : il a aimé les 
ajustements, same for 

snakes 

Repas : la semaine c'est ok. La fin de semaine, 
c'est complètement atroce. Très mauvais. Ne 

respecte pas mes choix de plats. Pas bons pour 

diabétiques (pâtes, pain doré, etc.) 

Repas : répétitif, dej 

froid/tiède, café froid, goût bon 

Repas : très réactif au niveau des 
demandes de changements, meilleur 

que dans les autres hôpitaux 
Ressource : infirmière en chef 

Repas : très variable au niveau des quantités. Sinon 
plutôt bon et varié, surtout à comparer aux autres 

hôpitaux Ressources : je ne les connaissais pas mais 

je les aurais trouvés, j'ai une grande gueule 

Respect : sauf en bas avec Richard 

et l'autre qui donne les masques 

Respect : sauf une personne Repas : repas 
venaient pas rechercher ses goûts perso, 

mais nutritionniste a fait une bonne job 

PAMI 

NEUROLOGIE 
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Repas : 
excellent 

Repas : gavage 

Repas : j'ai bien mangé ici ! 

Ressource : mais pose des 

questions au personnel 

Je suis très 
satisfait 

Equipment : not 
adapted for short 

people 

It is not very obvious where I can 
complain or express my concerns as no 

one told me who to talk to or where 

Everyone treated me so 
well. Thank you very much ! 

Je considère que les fauteuils roulants 
ne sont pas adaptés à la situation (soit 

les gros fauteuils classiques qui prennent 
trop de place. Aller à la chambre de 

toilette d'urgence est difficile) 

Je suis déjà venue ici, je n'aime pas 
la bouffe d'hôpital, ça n'a pas 

changé. Des fois c'est bon, les 
autres c'est ordinaire. Les portions 

sont trop grosses, on gaspille 

Le personnel était comme 
une famille pour moi ! 

Les cuisines devraient utiliser les épices 
du jardin de l'espoir (à la médiathèque) 

pour donner plus de goût à la nourriture 

Locaux : 7e pas 
toujours propre 

Locaux : convivial. Repas : Je me 
commande un repas sur 2 - c'est pas égal 
(portion, goût). Les repas sont très/trop tôt 

Locaux : et toujours désinfectés après utilisation 
repas : même excellent ! ressource : on m'a 

informé que ça existait mais je n'en ai pas eu 
besoin étant donné que je suis "très satisfaite" 

Locaux : la toilette sale !! 
(vomi, selles, etc) 

Locaux : un peu vétuste, Repas : 
assaisonnements, je cuisine beaucoup. 
Sinon c'était plutôt varié. Je n'ai pas eu 

d'insatisfaction mais je n'aurais pas su à qui 
l'adresser s'il y a lieu... 

Mais les repas 

étaient froids 

On nous appelle souvent pour 
s'assurer que tout va bien 

Pas de 
commentaire 

Repas : c'était 
souvent 

tiède/froid 

Repas : j'ai peu d'appétit mais les 
repas c'est la seule chose que je n'ai 

pas aimés. J'ai perdu 14 lbs. 

Repas : la viande est souvent un 
peu trop cuite mais ça va 

Repas : manque de souplesse, en cuisine, manque de choix variés, des crêpes toutes les 
cuisines ont ce qu'il faut. Ressources : au début NON aucune info accessible, difficile à 

obtenir. J'ai fait mes recherches seule sur internet + avec mon conjoint (PAIR). Aujourd'hui 
après 2 plaintes solides, je connais les ressources mais pas grâce à Villa Medica 

Repas : matière à amélioration, 
manque de chaleur, n'arrive pas à 

tout manger 

Repas : parfois les 
repas principaux 
laissent à désirer 

Repas : quelques jours 

n'aiment pas ça 
Repas : terrible durant la 

première semaine, a été malade. 
Après que la nutritionniste soit 

passée, c'était beaucoup mieux. 

Repas : trop souvent la 
même chose mais je suis 

difficile 

Repas = 

très bon 

Repas = excellent 

Respect : dans la 2e semaine durant la quarantaine, un 
médecin m'a dit que je n'étais pas en vacances (en XXX) 

n'avais que la chambre à tourner à rond avec la 
physiothérapeute. je faisais tout pour avancer. 

Équipements : avec restriction. Ressources : n'ai jamais été 

informé d'une telle ressource et de personnes à contacter 

Respect : en générale oui, sauf quand je suis arrivée au 7e dans la 
grande chambre du 704. J'ai eu de la difficulté avec l'infirmière en chef 
de cet étage (vs les autres où j'ai été extrêmement bien traitée). Locaux 

: un peu désuets mais propres. Repas : un général oui, mais trop 
grosses portions pour moi, même si j'avais demandé de réduire 

(gaspillage...). Ressource : la plupart du temps oui, sauf quand je suis 
arrivée au 7e puisque j'avais de la difficulté avec la personne 

responsable. C'est un aide de service qui m'a aidée à ce moment 

Ressource : 
Madame ne peut 

pas parler mais ses 
proches aidants le 

savaient 

Ressources : J'en 
ai pas besoin de 

toute façon 

Ressources : N/A 

Ressources : ne 
savais pas à qui 

parler, ne connait pas 
les différents 
responsables 

SANTÉ PHYSIQUE 
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RÉSULTATS CLIENTÈLE HOSPITALISÉE PAR QUESTION ET PAR 
PROGRAMME – CONGÉ ET SUIVI 
 

QUESTION 15 : LES INTERVENANTS SE SONT ASSURÉS QUE J’AURAI L’AIDE ET LE SOUTIEN NÉCESSAIRES 

À MON RETOUR À LA MAISON  
 

95,83 %

93,23 %
94,25 % 93,72 %

100,00 %

89,94 %

93,16 %
92,28 %

GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI SANTÉ PHYSIQUE

TAUX DE SATISFACTION PAR PROGRAMME-CLIENTÈLE

2020-2021 2021-2022

 
 

89,16 %

86,00 %

91,07 %

88,18 %
89,05 %

92,84 %
93,82 %

91,54 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVO LUTION DU TAUX DE SATISFACTION GLOBAL

 
 

Nous assistons à une légère diminution du taux de satisfaction global, mais moyenne globale qui dépasse les 90% avec 
91,54%. 
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QUESTION 16 : ON M’A INFORMÉ DES SERVICES D’AIDE À DOMICILE DONT J’AURAI BESOIN APRÈS MON 

HOSPITALISATION ET LEUR COÛT  
 

83,34 %

92,09 % 91,67 %

84,62 %

100,00 %

86,24 %

92,98 %

84,40 %

GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI SANTÉ PHYSIQUE

TAUX DE SATISFACTION PAR PROGRAMME-CLIENTÈLE

2020-2021 2021-2022

 
 

83,02 %

81,04 % 81,22 %

82,57 % 82,45 %

85,49 %

88,30 %

86,91 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVO LUTION DU TAUX DE SATISFACTION GLOBAL

 
 

Le taux de satisfaction moyen est à 86,99% avec les quatre programmes qui dépassent les 85%. 
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QUESTION 17 : AVANT MON DÉPART, J’AI ÉTÉ INFORMÉ DU SUIVI QUE REQUIERT MON ÉTAT DE SANTÉ  
 

93,75 %

91,26 % 91,11 %

86,56 %

100,00 %

85,36 %

88,89 %

84,62 %

GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI SANTÉ PHYSIQUE

TAUX DE SATISFACTION PAR PROGRAMME-CLIENTÈLE

2020-2021 2021-2022

 
 

85,09 %

80,54 %

73,78 %

75,82 %

82,69 %
81,72 %

89,75 %

86,09 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVO LUTION DU TAUX DE SATISFACTION GLOBAL

 
 

Nous notons une légère diminution du taux moyen à la question, qui reste cependant assez élevé, avec 86,09% 
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QUESTION 18 : JE RECOMMANDERAI CET HÔPITAL À MON ENTOURAGE  
 

93,75 %

88,89 %

95,56 %

87,44 %

88,89 %
88,31 %

89,17 %

90,63 %

GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI SANTÉ PHYSIQUE

TAUX DE SATISFACTION PAR PROGRAMME-CLIENTÈLE

2020-2021 2021-2022

 
 

91,56 %

88,10 %

93,11 %

90,68 %

89,68 %

92,62 %

89,87 %
89,32 %

2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVO LUTION DU TAUX DE SATISFACTION GLOBAL

 
 

Nous observons une légère diminution de la satisfaction globale à l’énoncé à cette question. Tous les programmes 
connaissent une réduction à l’exception du programme de santé physique. 
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COMMENTAIRES CONGÉ ET SUIVI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Absolument 

Aide à domicile : je n'ai pas reçu de 
réponse par rapport à la popotte roulante 

Chambre très froide 

Chapeau à 
l'équipe ! 

Excellent service. 
Préposé et autres 

attentifs et à l'écoute 

Fantastique 

Équipement pourrait être 
amélioré, équipement 

trop vieux/désuet 

Aide à domicile : N/A, Suivi : N/A, 
Quoiqu'il serait préférable qu'ils 

n'en aient pas besoin ! 

Aide à domicile : informé pas pas 
besoin. Suivi : pas eu besoin 

Aide à domicile : N/A retour en résidence privée. Suivi : 
N/A ou pas vraiment. Les spécialistes en réadaptation 

sont fantastiques et le personnel est aimable 

Aide à domicile : 

ne s'applique pas 

Aide à domicile et 
suivi : on ne m'en a 

pas encore parlé 

Aide à domicile : 
N/A 

Aide domicile : N/A. Entendu des 
clients que meilleure place. 

Aurait préféré être avec des 
femmes dans la chambre plutôt 

que d'être avec des hommes 

Certainement ! 

C'est sûr ! Tout le 
service est bon 

Elle est très très satisfaite des soins qu'elle a 
reçus. Évidemment ce n'est pas parfait, mais 

c'est plus qu'assez pour répondre aux besoins. 

I received exceptional care + therapy from 
Maxime Robidas + Camilleu Beaulieu-Jasmin. 
I can't say enough about hou well I was treated 

by them + trained up after my stroke. 

Wonderful people !Thank you again + again 

J'ai hâte que le gouvernement impose des chambres 
seules dans les hôpitaux pour éviter les mauvais 

jumelages de patients. Mauvaise entente avec co-

chambreure et certains intervenants à ce sujet 

Je suis très 
satisfaite 

Médicalement parlant oui, si la personne a des 
attentes au niveau du permis de conduire, 
non. Mais tout le monde a été excellent ! 

Merci pour tout 

Mme dit être entièrement 
satisfaite des services et des 

progrès réalisés ! 

More physio 
would be 

appreciated 

Parler de façon autoritaire contre moi. Ne pas 
prendre en considération mes limites physiques et 

me forcer à passer outre comme si je pouvais 
changer ma condition. Pas de place adéquate 

pour pratiquer mes exercices et promener, autre 

que dans le gym 

Pas encore informé - vieux. 2 par chambre, 
manque d'espace, températures inadaptées, 

trop chambres partagées, manque de budget ? 

Retour à domicile : oui mais il y a peu de services externes pour mes 
besoins (plus de physio, listes d'attente pour le CLSC). Suivi : je ne sais 
pas, je n'ai pas de médecin de famille. Recommandation : oui malgré ce 
qui a été dit auparavant. Sinon j'ai trouvé ça très bruyant ici, c'est difficile 

de se concentrer, de se reposer 

Retour à la maison 

: ne sais pas 

Suivi : je ne sais pas, mon médecin est 
bof...Recommandation : excellents traitements ! Il 
serait intéressant d'avoir des informations claires 
sur les visites et les droits de sorties (où on peut 

aller, combien de temps, qui prévenir, etc 

Séjour agréable, travail 
d'équipe remarquable, 
beaucoup d'empathie. 

Vous allez nous manquer 

Suivi : ne 
sait pas 

Suivi : pas encore 

Suivi : pas encore. A perdu 14L 
en une semaine, un meilleur 

suivi aurait été apprécié 

Sure I will 

Température déficiente, locaux 
désuets, médiathèque +++ 

Thanks for 
the good 

care 

Très excellent dans l'ensemble. 
Équipe formidable. Oui, je le 

recommanderai très fortement. 
Merci à vous tous ! 

Un gros merci !! 

GRANDS BRÛLÉS 

NEUROLOGIE 

Montréal, avec ses 
spécialisations pour mon cas, 

c'est vraiment parfait ! 

Très bon service. 
Merci à tous pour 
votre bon travail 
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15 : pas de transport adapté, car trop 
d'effets personnels. 17 : trois jours 

avant le départ, il n'est pas au courant 
du suivi nécessaire. 18 : il a déjà été à 

d'autres hôpitaux de réadaptation 

mieux équipés qu'ici 

Hôpital pas adapté 
pour hôpital 

manque de place 

L'infirmière Marie-France et toute 
l'équipe du 10e étage s'est bien assuré 

de mon bien être avant mon départ 

Le patient trouve que 
c'est une bonne place 

Les deux thérapeutes ont fait des 
miracles en seulement 2 

semaines ! Je vais toujours parler 
en bien de Villa Medica 

Merci à tous les préposées 
pour leur travail et leur 

grande aide 

Merci pour tout ! 

Retour maison : My Op is 
accompanying me home to 

assess my needs to kape me 
safe. I would recommand it 
highly. I am very impressed 

with the quality of care. 
Suivi : médecin à trouver/CLSC. J'ai l'impression que 

j'aurais peut-être pu sortir plus rapidement si j'avais eu ma 

dernière ergothérapeute (plus expérimentée) 

Suivi : Nothing about doctors, 
did ask for one because she 

did not have one. 

Aide à domicile : N/A 

Après avoir passé 3 mois ici 
et les bons soins reçus, je 

recommanderais aux 
personnes amputées d'un 

membre Hôpital Villa Medica 

Aviser le patient qu'il doit quitter 
pur 9h30 car partout ailleurs ce 
n'est pas avant 16h ou 16h30 

Cet hôpital est 
vieux et mal propre 

Excellentes préposées, 
infirmières et autres 

intervenantes ont fait un 

travail phénoménal ! 
Les déjeuners froids, les repas 
poisson poisson poulet poulet. 

Les repas arrivent froids 

L'espace dans les chambres est 
trop petit, pas d'espace pour 

bouger, manque de toilettes qui 
ne sont pas toujours propres 

Merci 
beaucoup 

Merci pour tout !!! 

N'importe quand ! 

Nourriture immangeable, froide, pas variée, poisson et poulet 
reviennent tout le temps (les sandwichs aussi). Cependant le 

personnel de la cafétéria est incroyable (Olivier est génial). Noémie 
Germain en physiothérapie, très professionnelle. C'est grâce à elle 
si je marche aujourd'hui, satisfaction 100%. Alex, infirmier au 8e, 

très très gentil. Le Dr Barrieau, satisfaction 100%. Estelle, 
Katherine, Charlottes, toutes géniales. Dany, gentil, serviable 

On m'a informé de tout en tout 
temps. Magnifique. Je n'ai que 

des remerciements à faire à 
tous. Ils sont exceptionnels, 

gentils, attentionnés, à l'écoute. 

Oui pour les soins, mais pas 
pour les repas qui sont pas 
mangeables ici. Cela m'a 

coûté une fortune en resto 

Possible d'avoir un café (gratuit) le 
matin les weekends au lieu d'avoir le 
café (froid) de la veille dans le lobby. 

Super bon tarif (5$) pour la télé ! 

Préposés 
parfois lent 

Recommandation : plutôt 2 fois 
qu'une ! 

Selon moi il y a eu un manque envers une certaine personne 
pour le bien être de l'étage où j'étais. Il dérangeait beaucoup de 

monde personnels et patients et rien ne fut fait pour régler ce 
gros soucis - chambre 806 - aucun respect et un peu 

d'hypocrisie de certaines personnes. Infirmier de soir qui ne 

respecte pas les patients et le personnel . Nom : Youssef 

Suivi : pas de médecin de famille 
mais la demande a été faite. 

Recommandation : oui ! ça m'a 
sauvé la vie ! 

the efforts mis pour maintenir 

et améliorer service (helfcare) 

Un gros merci à Anne-
Sophie de même 
qu'Éliane, Noémie 

Germain et Nathalie 
Ratelle, sans oublier la 

Dre Louise Barrieau 

PAMI 

NEUROLOGIE 

Très très satisfait 
du confort. Toute 
personne est à la 

hauteur 
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16 : I am leaving in 2 days 
and I still do not know, but 

I trust them and I am 
confident everything will 
be figured out before I 

leave. 18. Yes, I just wish 

the rooms were bigger 

Je suis satisfait 

Très bon 
service 

Satisfait en général ! 

+/- discuté des services à la 
maison, peut-être ils en ont discuté 

avec sa fille 

16 : My physio Katherine went above and beyond 
to make sure I have everything I need and even 

looked up my area online. 17 : I am leaving in two 
days and I still do not know. 18 : Overal, this 

hospital is great but not perfect. 

5 changements de chambre 
durant mon séjour Octobre et 

novembre. Est-ce normal ???? 

Aide : N/A, aide à domicile : N/A, Suivi : N/A. 
Congé + suivi : non application car c'est moi 
à 2 jours du départ qui a demandé et posé 

des questions, j'aurai voulu les infos au 

moins 1 semaine avant mon départ. 
Aline m'aide 
beaucoup. 

Préposé de nuit 
était méchant 

(homme) 

Attention et service aux 
patients très rapide ! 

Coûts : ne 
sait pas 

Dans l'ensemble j'ai été très 
satisfaite de mon séjour parmi 
vous et je recommande Villa 
Medica pour une réhabilité 

complète et parfaite. Tout le 
personnel sans exception a 
été très courtois, à l'écoute 

des patients 

Gros merci à Jade la physio ! Suivi : aurait 
aimé recevoir ces informations plus 

d'avance que la journée de départ afin de 

pouvoir s'organiser 

Il y a eu une mauvaise 
communication entre les corps de 

métier concernant les démarches à 
faire pour le retour à la maison. Les 

informations se contredisaient parfois 

Il y a un manque d'informations colossal quant aux services disponibles. 
Exemple : le service d'équipement n'était pas indiqué comme une 

possibilité afin de se procurer le matériel nécessaire 

J'aurais aimé savoir un peu plus à 
quoi m'attendre à la sortie de mon 

isolement (14 premiers jours) 

Je n'ai jamais vu ça un hôpital. j'en parle à 
tout le monde, Y'a rien que le manger... 

Je ne suis pas restée assez longtemps 
pour être insatisfaite de certains 

services. Mon séjour m'a paru agréable 

Je recommanderais 
sans hésiter. C'est 
un très bon centre 

Je salue la présence 
efficace des préposés, des 
infirmières et du Dr Bashala 

Je suis contente de partir mais j'ai eu du 
plaisir avec les infirmières et j'en suis bien 

heureuse. Merci à toutes et à tous 

La majorité des gens 
sont très gentils 

Le patient recommanderait l'hôpital 
pour les soins de réadaptation mais 

pas pour le reste 

Les ascenseurs sont mal 
organisés, trop lent. Le 
patient perd du temps 

avant d'aller en thérapie 

Les proches aidants ont demandé à avoir une chambre 
privée plusieurs fois sans succès. recommandation : "Pour 
les vieux comme moi qui tombe, c'est bien" Très attentive 

l'équipe. Si quelque chose tombait, venir voir rapidement 

Les repas étaient 
pas bons, servis 
tiède et froid. De 
plus, les repas 

étaient trop répétés 
(exemple : poisson 

3x de suite) 

Malgré l'état magané des chambres, 
qui n'aident pas trop, l'humeur du 

patient à l'arrivée, le personnel et les 
soins donnés dans votre établissement 

nous remonte le moral et nous 

motivent à rester et nous en sortir 

Not inclusive enough 

for english speakers 
Pas assez de communication 
par rapport aux mesures pour 

COVID (isolement, etc) 

Personnel de santé est dédié 
et dévoué sauf pour 2 PAB. 
Infirmière auxiliaire excellent 

Peut être donner un petit 

coup de peinture 

Recommandation 
: 100% !!! 

Recommandation = c'est plus que certain. Tout m'a été très bien expliqué et 
tout a été organisé avec le CSLC de ma région. Je sais où je ferai de la 
physiothérapie et on m'a même donné des exercices à faire chez moi en 

attendant l'appel de l'Hôtel-Dieu de St-Hyacinthe 

Satisfait des 
soins bien 

respecté des 
autres 

Service bon 
merci. M. Sarita 

Bon merci ! 

Service d'aide : ne connaît 
pas les coûts Un peu plus 
de courtoisie du personnel 

aux clients serait nécessaire 

Suivi : ne sait pas 
Suivi : pas été mentionné 

Toujours faim 

après les repas 

Tout à fait ! Je 
suis presque 

triste de partir... 

Toutes les thérapies sont bonnes ainsi que le médecin. Sauf le 
bruit dans le corridor, dès le matin 6 heures. Manque de 
respect pour les personnes qui dorment. Merci aussi ! 

Très bon hôpital 
de réadaptation 

Très satisfait des services 
de Gilles et Vicky 

Très très satisfait. J'ai 
beaucoup progressé 

SANTÉ PHYSIQUE 
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CONCLUSIONS 
 
Connaître l’expérience des clients est un processus important qui permet à l’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 l’organisation et le comité des usagers.  
 
Un suivi auprès des personnes responsables sera fait afin de poursuivre nos efforts vers l’amélioration de la qualité. Ces 
suivis viseront notamment les énoncés suivants : 
 

 Q13 – Généralement, les repas sont bons et variés (72,77%) ; 

 Q14 – Si je ne suis pas satisfait, je connais les ressources disponibles (76,37%) ; 
 
L’augmentation du taux de réponse est à poursuivre également afin de recueillir un maximum de répondants et avoir une 
meilleure représentativité. Ainsi, d’autres moyens seront à explorer.  
 
Nous tenons à remercier les équipes qui réussissent à donner des soins et services qui atteignent un taux de satisfaction 
pondéré de 88,21% dans un contexte plus exigeant que jamais. Ces résultats n’auraient pas été possibles sans leur 
indéfectible engagement. 
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RÉSULTATS CLIENTÈLE AMBULATOIRE –CLINIQUE EXTERNE 
 
L’un des objectifs fixés l’année dernière était d’augmenter le nombre de répondants aux questionnaires de satisfaction de 
la clientèle. Cette année, 34 personnes ont complété le sondage. 
 
Le questionnaire possède 17 questions, dont 15 mesurant la satisfaction et étant donné qu’il y a eu 34 répondants, nous 
pourrions nous attendre à récolter un total de 510 questions répondues. Par contre, certains répondants ont choisi de ne 
pas répondre à 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 
réponse en fonction du niveau d’accord du client en lien avec les énoncés du questionnaire, donc le niveau de satisfaction :  
 

TOTAL

410 85,95% 61 12,79% 6 1,26% 0 0,00% 477

TOTALEMENT EN ACCORD EN ACCORD EN DÉSACCORD
TOTALEMENT EN 

DÉSACCORD

 
Comme il y a peu de répondants, toutes les ventilations sont à prendre avec circonspection. 
 
Il est à noter qu’en raison de la pandémie de COVID-19 qui a débuté en mars 2020, les activités de cliniques externes 
avaient été suspendues pendant plusieurs mois. Elles ont par la suite pu reprendre via la téléréadaptation, et des locaux 
extérieurs à Villa Medica aménagés pour accueillir la clientèle externe en toute sécurité.  
 
Voici la présentation du taux de satisfaction moyen par clientèle :  
 

98,77% 98,77%

94,78%

100,00%

94,35%

98,89%

Global GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI

TAUX DE SATISFACTION MOYEN PAR CLIENTÈLE

2020-2021 2021-2022

 
 
On note une diminution du taux de satisfaction global de 1,98% par rapport à 2020-2021. Ce taux reste cependant très 
élevé, avec 94,78% de satisfaction. Il est à noter qu’il y a eu plus de répondants en 2021-2022 (34 répondants) qu’en 
2020-2021 (10 répondants). De plus, il n’y avait que des répondants dans le programme de neurologie en 2020-2021. 
 
La prochaine section présente les résultats par question. 
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RÉSULTATS CLIENTÈLE EXTERNE PAR QUESTION ET PAR PROGRAMME – 
PROGRAMME-CLIENTÈLE EN EXTERNE 
 

Berri; 13; 38%

Gouin; 11; 32%

Non répondu; 2; 
6%

Villa Medica; 8; 
24%

Q2. J'AI ÉTÉ TRAITÉ À LA CLINIQUE SUIVANTE

 
 
L’accueil de la clientèle externe à l’HRVM a dû être suspendu pendant la pandémie en raison des normes sanitaires en 
vigueur, et afin de protéger la clientèle hospitalisée. Afin de continuer à pouvoir offrir des services à sa clientèle externe, 
l’HRVM a donc décidé de louer temporairement un local situé sur la rue Berri, et ce depuis septembre 2020.  
 

96,30 % 96,30 %

90,91 %

100,00 %

90,00 %

100,00 %

GLOBAL GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI

Q 3 . J'AI R EÇU D ES I NFORMATIONS CLAIRES E T PRÉCISES S UR L A DÉMARCHE À  
S U IVRE E N VUE D E MA 1ÈRE VISITE À L A CLINIQUE EXTERNE

2020-2021 2021-2022
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100,00 % 100,00 %

95,96 %

100,00 %

95,56 %

100,00 %

GLOBAL GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI

Q 4 . LE D ÉBUT D E MA PRISE E N CHARGE À  L A CLINIQUE  EXTERNE RÉPONDAIT À M ES 
A T T ENTES

2020-2021 2021-2022

 
 
 

COMMENTAIRES PROGRAMME-CLIENTÈLE EN EXTERNE 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

Belle ambiance, 
personnel attentionné a 
répondu à mes attentes 

 

C'est bien apprécié. Mr Gil 
Roch pour ses bons 

conseils et bons exercices 
 

Could not have been 
better ! Competent, 
caring, committed 

personnel ! 

 

Je m'attendais à avoir 
plus de temps 

 

Personnel compétent 

et sympa 

Tous mes soins sont très 
agréables pour moi et tout 

a été bien pour moi 
 

Très bon 
service 

 

Une fois prise en charge par le service externe 
super toutefois le délai de 2-3 mois de cette prise en 
charge par le service externe après la sortie de Villa 

Medica fut trop long 
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RÉSULTATS CLIENTÈLE EXTERNE PAR QUESTION ET PAR PROGRAMME – 
TRANSPORT 
 

Total; Taxi; 11; 
32%

Total; 
Transport 
adapté; 5; 

15%

Total; Transport 
bénévole; 1; 3%

Total; Transport en 
commun; 4; 12%

Total; Voiture 
personnelle; 13; 

38%

Q5. POUR ME RENDRE À LA CLINIQUE EXTERNE, J'AI UTILISÉ LE 
TRANSPORT SUIVANT  

 
 

100,00 % 100,00 %

94,12 %
95,56 %

83,34 %

GLOBAL NEUROLOGIE PAMI

Q 6 . LES CHAUFFEURS DE T AXI O U DE TRANSPORT ADAPTÉ ÉTAIENT COURTO IS 

2020-2021 2021-2022

 
 

COMMENTAIRES TRANSPORT 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
Ça dépend des personnes 

Au début avec Taxi de Ville Médica 

ensuite avec le transport adapté 

C'était facile et aidant 

Convenient 
location 

 

J'ai été toujours en 
compagnie de mon mari 

 

La plupart étaient 
excellents, un n'aurait 

pas dû être sur la route, 
permis révoqué (saleté 

extrême) 

 

Les chauffeurs étaient ponctuels et 
courtois, merci René Chartrand 

 

Un seul incident où un chauffeur a refusé de me 
prendre à la porte. A part ça : IMPECCABLE 

 

Très satisfait du 
service externe 

 

Télépratique 
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RÉSULTATS CLIENTÈLE EXTERNE PAR QUESTION ET PAR PROGRAMME – 
ACCUEIL 
 

100,00 % 100,00 %

96,97 %

100,00 %

96,67 %

100,00 %

GLOBAL GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI

Q 7 . LORS DE MON ARRIVÉE, L ES INTERVENANTS ONT É TÉ A TTENTIFS À  MES 
P R ÉOCCUPATIONS/BESO INS

2020-2021 2021-2022

 
 

COMMENTAIRES ACCUEIL 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

J'ai été bien servie par mes deux personnes Villa 
Medica au centre-ville et Gouin 

 

Excellent Bilingual service, 
efficient in take procedure 

 

Intervenants empathiques et 
avenants. J'ai beaucoup apprécié 

 

Le bienvenue avec 
Gilles fut excellent 

 

Oui 
 

Tout le monde a bien fait son travail 
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RÉSULTATS CLIENTÈLE EXTERNE PAR QUESTION ET PAR PROGRAMME – 
CONFIDENTIALITÉ 
 

100,00 % 100,00 %

95,96 %

100,00 %

94,63 %

100,00 %

GLOBAL GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI

Q 8 . J'AI S ENTI QUE L ES INFORMATIONS À  MON SUJET ET À  CELUI D ES A UTRES 
P A TIENTS É TAIENT T RAITÉES D E FAÇON CONFIDENTIELLE

2020-2021 2021-2022

 
 
 

COMMENTAIRES CONFIDENTIALITÉ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

Je pense 
que oui 
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RÉSULTATS CLIENTÈLE EXTERNE PAR QUESTION ET PAR PROGRAMME – 
SOINS ET TRAITEMENTS 
 

96,67 % 96,67 %

95,70 %

100,00 %

95,24 %

100,00 %

GLOBAL GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI

Q 9 . LES INTERVENANTS O NT ÉTÉ A TTENTIFS À  SOULAGER MES MAL AISES, MES 
I N CO NFO RTS E T/OU M ES DO ULEURS

2020-2021 2021-2022

 

100,00 % 100,00 %

95,96 %

100,00 %

95,56 %

100,00 %

GLOBAL GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI

Q 10. MON I NTIMITÉ A  É TÉ RESPECTÉE LORS DES SOINS E T DES T RAITEMENTS 
D O NNÉS PAR L ES INTERVENANTS

2020-2021 2021-2022

 

100,00 % 100,00 %

95,96 %

100,00 %

95,56 %

100,00 %

GLOBAL GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI

Q 11. J'AI PU EXPRIMER MES ATTENTES FACE À  MA RÉADAPTATION

2020-2021 2021-2022
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100,00 % 100,00 %

95,96 %

100,00 %

95,56 %

100,00 %

GLOBAL GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI

Q 12. L ES SOINS REÇUS RÉPONDAIENT À  MES BESOINS

2020-2021 2021-2022

 
 

96,67 % 96,67 %

87,10 %

100,00 %

85,72 %

100,00 %

GLOBAL GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI

Q 13. JE SUIS SATISFAIT DU N IVEAU D'AUTONOMIE QUE J'AI ATTEINT

2020-2021 2021-2022

 
 

COMMENTAIRES SOINS ET TRAITEMENTS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Depuis mon arrivée, j'ai ressenti 
une énorme amélioration 

 
Dû à une sténose lombaire 
- non pas aux soins reçus 

 

Je souhaite travailler encore à 
augmenter mon autonomie 

 

Pas encore 
satisfaite 

 

Selon la progression assez encourageante du 
début des traitements orthophoniques, j'aurais 
pensé atteindre beaucoup plus d'autonomie. 

 

The physiotherapists and occupational therapists 
always were interested and focused on my needs - 
and showed personal responsability and genuine 

care and concern for my results. Much appreciated ! 

 

This responses are being given after my 
1st appointment therefore "autonomie 

atteint" is not yet applicable 

 

Toujours été attentives pour soulager mes 
douleurs. Elle m'a beaucoup aidé, dévoué. J'ai 

réussi à marcher sans ma canne ! Marie-Ève est 
super, elle m'a beaucoup encouragé ! 

 

Tout a été parfait je n'ai 
rien à reprocher. Chapeau ! 

 

Une nette amélioration 
de mon état 
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RÉSULTATS CLIENTÈLE EXTERNE PAR QUESTION ET PAR PROGRAMME – 
INFORMATION ET RENSEIGNEMENTS 
 

92,59 % 92,59 %

94,95 %

100,00 %

94,45 %

100,00 %

GLOBAL GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI

Q 14. J'AI REÇU L' INFORMATION N ÉCESSAIRE POUR PRÉVENIR L ES RISQUES 
D ' ACCIDENTS RELIÉS À MON ÉTA T DE SANTÉ

2020-2021 2021-2022

 
 

COMMENTAIRES INFORMATIONS ET RENSEIGNEMENTS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  

N/A 
 

Personnel compétent m'a donné 
plein de trucs pour éviter des chutes 

 

On m'a conseillé d'éviter 
de prendre mon vélo 

 

Les attentions et accompagnements 
sont appropriés à mon étant de santé 
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RÉSULTATS CLIENTÈLE EXTERNE PAR QUESTION ET PAR PROGRAMME – 
MILIEU DE VIE 
 

100,00 % 100,00 %

96,08 %

100,00 %

95,70 %

100,00 %

GLOBAL GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI

Q 15. L E PERSONNEL M'A TRAITÉ A VEC RESPECT ET CO URTO ISIE

2020-2021 2021-2022

 
 

100,00 % 100,00 %

93,75 %

100,00 %

93,10 %

100,00 %

GLOBAL GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI

Q 16. L ES LOCAUX E T L ES ÉQUIPEMENTS É TAIENT PROPRES

2020-2021 2021-2022

 
 

COMMENTAIRES MILIEU DE VIE 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

En externe oui 
 

Endroit propre, personnel 
respectueux 

 

Je suis contente des soins 
de mon adaptation 

 

Mais il devrait y avoir 
plus d'équipement 

respectueux 
 

Toujours 
 

Tout était 
correct 
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RÉSULTATS CLIENTÈLE EXTERNE PAR QUESTION ET PAR PROGRAMME – 
CONGÉ ET SUIVI 
 

100,00 % 100,00 %

97,06 %

100,00 %

96,77 %

100,00 %

GLOBAL GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI

Q 17. L ES I NTERVENANTS SE SONT ASSURÉS QUE J'AURAI L 'AIDE E T L E SOUTIEN 
N É C ESSAIRES DONT J'A URAI BESOIN SUITE À  MON CONGÉ

2020-2021 2021-2022

 
 

100,00 % 100,00 %

96,08 %

100,00 %

95,70 %

100,00 %

GLOBAL GRANDS BRÛLÉS NEUROLOGIE PAMI

Q 18. JE R ECO MMANDERAIS CET HÔ PITAL À  MON E NTOURAGE

2020-2021 2021-2022
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COMMENTAIRES CONGÉ ET SUIVI 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
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 clientèle. Les efforts seront maintenus pour augmenter le taux de 
réponse afin de recueillir un maximum de répondants et avoir une meilleure représentativité. 
Il est à noter que l’échantillon de comparaison 2020-2021 n’est pas suffisamment élevé pour conclure à une baisse de 
satisfaction en 2021-2022. En effet, seuls 10 clients avaient répondu au sondage en 2020-2021. 

 
 
 
 
 
 
 

 

Continuer votre 
bon travail 

 

Excellent service - personnel sympathique, à 
l'écoute - soins de qualité, compétences de grande 

niveau. Je recommanderais votre centre avec plaisir :) 
 

I would like to say thank you because your 
healtheate staffs Ms helene coté and Ms Marie eve 
helped me a lot. They are very nice, thanks again 

 

Je remercie tout le monde 
J’apprécie les services du centre et 
je recommande cet endroit. Je n'ai 

rien à dire de mal. Merci 
 

J'ai reçu plein 
de conseils 
r votre bon 

travail 
 

Je remercie sincèrement tout le personnel pour leurs bons conseils et 
je recommande à tout le monde Villa Medica pour leurs bons soins 

 

Je tiens à remercier le personnel de Villa Medica pour 
son accueil et son soutien, les exercices proposés sur 
places et à la maison m'ont vraiment aidé. Bien à vous  

 

Merci pour tout le soutien Je suis 
très reconnaissant à votre personnel 
est très professionnel et compétent. 

 

Très bon suivi de la part de 
Vicki Charlebois, ergothérapie 

 

Très satisfait. Bravo à toute 
l'organisation 

 

Les intervenantes ont fait un 
travail extraordinaire et je leur lève 

mon chapeau. Bravo ! 
 

Je suis chanceuse, j'ai eu les meilleurs 
docteurs et les meilleurs physiothérapeutes de 

l'hôpital ! Marie-Ève Fournier-Haineault et 
François Giguère ! un gros merci pour tout ! 

 

Merci, j'aurai volontiers continué 
les sessions. Un suivi par internet 
serait bénéfique (zoom, Teams) 

 

Oui ils ont remploi les 
documents nécessaires 

à mon suivi 
 

Un gros merci à 
Madame Sophie 

Bertrand 
 

Un service 
superbe ! 
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RÉSULTATS POUR LA CLIENTÈLE PARTICIPANT AU PROGRAMME DU 
CONGÉ PRÉCOCE ASSISTÉ (CPA) 
 
Le programme des victimes d’accident vasculaire 
cérébral (AVC) de HRMV s’est bonifié avec l’ajout d’un 
service sur la trajectoire de soins, soit la réadaptation à 
domicile. En effet, au printemps 2018, le Ministère de la 
Santé et des Services Sociaux (MSSS) a confié à 
HRVM une partie de l’offre de service à domicile sur le 
territoire montréalais : le Congé précoce assisté (CPA). 
Les interventions ont débuté en décembre 2018. 

A partir de 2019-2020, deux questionnaires ont été 
déployés par HRVM et ses partenaires, le CIUSSS 
Centre-Sud de l’Ile de Montréal et le CIUSSS Centre-
Ouest de l’Ile de Montréal, afin de mesurer la 
satisfaction de la clientèle qui participe au programme 
du CPA, ainsi que celle de leurs proches. 

 
Voici l’évolution du nombre de clients participant au CPA :  

 

70

68

60

2019-2020 2020-2021 2021-2022
 

 
Il est à noter une baisse du nombre de répondants, avec seulement 11 répondants pour 2021-2022 :  
 

31

26

11

2019-2020 2020-2021 2021-2022

ÉVOLUTION DU NOMBRE DE RÉPONDANTS
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Le taux de satisfaction global connait une hausse par rapport à 2020-2021, avec 96,97% des clients satisfaits du CPA en 
2021-2022 :  

 
 

88,77 %

90,82 %

96,97 %

2 0 1 9 - 2 0 2 0 2 0 2 0 - 2 0 2 1 2 0 2 1 - 2 0 2 2

T A U X  D E  S A T I S F A C T I O N  G L O B A L

 
 

Voici la présentation des résultats de la satisfaction clientèle par question :  
 

94,62 %

92,31 %

100,00 %

2 0 1 9 - 2 0 2 0 2 0 2 0 - 2 0 2 1 2 0 2 1 - 2 0 2 2

Q 1 .  A P R È S  M A  S O R T I E  D E  L ' H Ô P I T A L ,  J ' A I  R E Ç U  L A  
V I S I T E  D ' UN  P R E M I E R  I N T E R V E N A N T  D A N S  UN  D É L A I  

Q UI  M E  C O N V E N A I T

 
 

 

90,32 %
89,33 %

84,85 %

2 0 1 9 - 2 0 2 0 2 0 2 0 - 2 0 2 1 2 0 2 1 - 2 0 2 2

Q 2 .  L A  D U R É E  T O T A L E  D E S  I N T E R V E N T I O N S  ( N O M B R E  
D E  S E M A I N E S )  À  D O M I C I L E  D U P R O G R A M M E  C P A  M E  

C O N V E N A I T

 
 

Et cela malgré le congé 
de l'Action de Grâce 

Satisfait de leur service, 

du bon travail (merci) 

J'aurais aimé que ça dure 

plus longtemps 

Mais 1-2 semaines de plus 
auraient été plus 

intéressantes et bénéfique ! 

Mon progrès fulgurant a 
raccourci mes interventions 

mais c'est juste 
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87,10 %
85,33 %

96,97 %

2 0 1 9 - 2 0 2 0 2 0 2 0 - 2 0 2 1 2 0 2 1 - 2 0 2 2

Q 3 .  L E S  I N T E R V E N A N T S  S O N T  V E N U S  C H E Z  M O I  A V E C  
U N E  F R É Q U E N C E  ( N O M B R E  D E  F O I S  P A R  J O U R  E T  P A R  

S E M A I N E )  Q U I  M E  C O N V E N A I T

 

88,17 %
89,33 %

96,97 %

2 0 1 9 - 2 0 2 0 2 0 2 0 - 2 0 2 1 2 0 2 1 - 2 0 2 2

Q 4 .  M E S  B E S O I N S  E T  A T T E N T E S  O N T  É T É  C O N S I D É R É S  
P A R  L E S  I N T E R V E N A N T S  P O UR  C H O I S I R  L E S  

I N T E R V E N T I O N S

 
 

90,32 %
92,00 %

100,00 %

2 0 1 9 - 2 0 2 0 2 0 2 0 - 2 0 2 1 2 0 2 1 - 2 0 2 2

Q 5 .  L E S  I N T E R V E N T I O N S  D U  P R O G R A M M E  C P A  O N T  
C O N T R I B UÉ  À  A M É L I O R E R  M O N  F O N C T I O N N E M E N T  À  

D O M I C I L E

 
 
 

J'ai apprécié qu'elle me 
téléphone 1/2 heure avant 

leur arrivée 

Pour quelqu'un de mon âge 
ça suffisait 

Et les intervenantes se sont 
assurées que c'était sécuritaire 

Il était réconfortant d'avoir les 
interventions dans un 

environnement familier. J'ai pu 
intégrer des tâches quotidiennes 
dans les exercices. Par exemple, 
accrocher la lessive à la ligne de 
vêtements, marcher autour de 

mon jardin, marcher dans le parc 
voisin 

Vraiment ! 

J'ai apprécié la volonté de 
tenir une conférence familiale 

chez moi à la fin du 

programme 

Tout a été guidé par mes 

attentes/demandes 
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80,77 %

85,33 %

100,00 %

2 0 1 9 - 2 0 2 0 2 0 2 0 - 2 0 2 1 2 0 2 1 - 2 0 2 2

Q 6 .  M E S  P R O C H E S  O N T  É T É  I M P L I Q UÉ S  P A R  L E S  
I N T E R V E N A N T S  D U P R O G R A M M E  C P A  D A N S  M A  

R É A D A P T A T I O N  

 
 

 

96,77 %

94,67 %

100,00 %

2 0 1 9 - 2 0 2 0 2 0 2 0 - 2 0 2 1 2 0 2 1 - 2 0 2 2

Q 7 .  J E  S U I S  S A T I S F A I T  D ' A V O I R  R E Ç U  L E S  
I N T E R V E N T I O N S  D U  P R O G R A M M E  C P A  C H E Z  M O I

 
 
 
 
 
 

Q8. SUR UNE ÉCHELLE DE 0 (« PAS DU TOUT SATISFAIT ») À 10 (« ENTIÈREMENT SATISFAIT »), INDIQUER VOTRE 
NIVEAU DE SATISFACTION PAR RAPPORT AU PROGRAMME CPA  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

La question 2 « La durée totale des interventions (nombre de semaines) à domicile du programme CPA me convenait » 
est la seule qui connaît une diminution de la satisfaction depuis 2 ans. Elle est maintenant sous le seuil de 85%. Il est 
certain que nous avons un petit échantillon mais cette question doit faire l’objet d’un forage pour mieux comprendre et 
corriger au besoin. 
 
 
 
 
 

Ma fille a été informée 

Sans mon proche aidant, 
l'avancement n'aurait pas été 

le même 

Je sais que je n'aurais pas 
fait autant de rétablissement 
qu'avec le travail acharné, la 
patience et l'encouragement 

de mon équipe 

Merci pour tout ! 

Sérieusement, ce programme 
a contribué à ma paix d'esprit 
! Quelle belle équipe ! Merci à 
votre merveilleuse équipe, je 
suis si reconnaissante que 

vous m'ayez accompagnée à 

travers ce périple 

9,78 
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RÉSULTATS POUR LES PROCHES DE LA CLIENTÈLE PARTICIPANT AU 
PROGRAMME DU CONGÉ PRÉCOCE ASSISTÉ (CPA) 

 
Comme mentionné plus haut, un questionnaire a également été mis en place afin d’évaluer la qualité des services 
spécifiquement offerts aux proches d’une personne ayant récemment subi un AVC. 
 
Dix proches ont répondu à ce questionnaire pour 2021-2022, ce qui correspond à une légère baisse par rapport à 2020-
2021. 
 

12

10

2020-2021 2021-2022

ÉVOLUTION DU NOMBRE DE PROCHES QUI ONT RÉPONDU AU 
QUESTIONNAIRE

 
 
Le taux de satisfaction global a quant à lui augmenté, passant de 79,28% en 2020-2021 à 84,20% en 2021-2022. 
 
 

79,28 %

84,20 %

2020-2021 2021-2022

TAUX DE SATISFACTION GLOBAL
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Voici les résultats des proches à l’ensemble des questions :  
 

66,67 %

85,19 %

2020-2021 2021-2022

Q2. ON A PRIS LE TEMPS NÉCESSAIRE POUR M'APPRENDRE 
COMMENT OFFRIR UN SOUTIEN À MON PROCHE POUR ÉVITER DE 

M'ÉPUISER

 
 

85,19 %

88,89 %

2020-2021 2021-2022

Q3. ON A PRIS LE TEMPS NÉCESSAIRE POUR M'APPRENDRE 
COMMENT AIDER PHYSIQUEMENT MON PROCHE DE FAÇON 

SÉCURITAIRE ET POUR ÉVITER DE ME BLESSER OU DE LE BLESSER

 
 

81,48 %

88,89 %

2020-2021 2021-2022

Q4. ON A PRIS LE TEMPS NÉCESSAIRE POUR M'EXPLIQUER LES 
CHANGEMENTS D'HUMEUR ET DE COMPORTEMENTS DE MON 

PROCHE ET M'APPRENDRE LES FAÇONS POUR Y FAIRE FACE DANS 

MON QUOTIDIEN

 
 

81,48 %

88,89 %

2020-2021 2021-2022

Q5. ON A PRIS LE TEMPS NÉCESSAIRE POUR M'EXPLIQUER LES 
PROBLÈMES COGNITIFS DE MON PROCHE ET M'APPRENDRE 

COMMENT Y FAIRE FACE AU QUOTIDIEN

 
 
 

Je n'ai pas rencontré les 
techniciens de votre équipe 

Ma conjointe était solide et 

fort du côté droit 

My relative is quite 
autonomous so it wasn't as 

necessery as in other 
cases/situations 

On m'a donné des fiches 
d'information et on m'a 

envoyé des informations par 

e-mail. 

Strongly agree si my answer 

Voir numéro 4 
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83,33 %

85,19 %

2020-2021 2021-2022

Q6. ON A PRIS LE TEMPS NÉCESSAIRE POUR ABORDER LES 
CONSÉQUENCES POSSIBLES À LONG TERME DE LA SURVENUE DE 
L'AVC SUR MON QUOTIDIEN ET LES MOYENS POUR Y FAIRE FACE

 
 

87,50 %

95,83 %

2020-2021 2021-2022

Q7. ON A PRIS LE TEMPS NÉCESSAIRE POUR M'EXPLIQUER LES 
DIFFICULTÉS DE LANGAGE DE MON PROCHE ET M'APPRENDRE DES 

STRATÉGIES POUR COMMUNIQUER EFFICACEMENT

 
 

87,50 %

90,48 %

2020-2021 2021-2022

Q8. ON A PRIS LE TEMPS NÉCESSAIRE POUR M'EXPLIQUER LE 
PROBLÈME DE DÉGLUTITION DE MON PROCHE ET M'APPRENDRE À 

LE GÉRER DE FAÇON SÉCURITAIRE

 
 

93,94 %

88,89 %

2020-2021 2021-2022

Q9. J'AI REÇU DE L'INFORMATION PERSONNALISÉE PERMETTANT 
DE RÉPONDRE À MES BESOINS ET QUESTIONS

 
 

 
 
 

After the OT evaluation, the 
Villa Medica team 

determined my relative does 

not have dyspraxia 

My relative's communication 
skills/language hasn't been 

impacted 

Je n'ai reçu "aucune" 
information. C'est ma 

femme qui m'a informé de 

ce qui se passe 
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87,88 %

85,19 %

2020-2021 2021-2022

Q10. L'INFORMATION M'A ÉTÉ TRANSMISE VERBALEMENT ET PAR 
ÉCRIT

 
 

92,59 % 92,59 %

2020-2021 2021-2022

Q11. L'INFORMATION M'A ÉTÉ TRANSMISE DANS UN LANGAGE 
QUE JE POUVAIS FACILEMENT COMPRENDRE

 
 

88,89 % 88,89 %

2020-2021 2021-2022

Q12. J'AI REÇU L'INFORMATION OU L'ENSEIGNEMENT AU MOMENT 
OÙ J'EN AI EU BESOIN

 
 

92,59 % 92,59 %

2020-2021 2021-2022

Q13. ON A RÉPONDU À MES QUESTIONS AU MOMENT OÙ J'EN AI 
EU BESOIN

 
 
 

 
 

I don't believe I received it in 
writing, but my relative did 

Verbalement 
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33,33 %

29,63 %

2020-2021 2021-2022

Q14. L'INFORMATION QUE J'AI REÇUE M'APPARAISSAIT 
INCOMPLÈTE

 
 

62,50 %

62,96 %

2020-2021 2021-2022

Q15. ON M'A REMIS UNE LISTE DE SITES INTERNET RECONNUS AFIN 
QUE JE PUISSE AVOIR DE L'INFORMATION SUPPLÉMENTAIRE À LA 

FOIS SUR L'AVC EN GÉNÉRAL ET SUR LES POSSIBILITÉS DE 

RÉADAPTATION S'OFFRANT À NOUS

 
 

66,67 %

96,30 %

2020-2021 2021-2022

Q16. ON M'A INFORMÉ DE CE QU'EST UN FACTEUR DE RISQUE, DES 
RISQUES SPÉCIFIQUES À MON PROCHE ET DES MEILLEURES FAÇONS 

POUR DIMINUER LES RISQUES DE FAIRE UN AUTRE AVC

 
 

79,17 %

92,59 %

2020-2021 2021-2022

Q17. ON A PRIS LE TEMPS D'ÉCOUTER CE QUE J'AVAIS À DIRE 
CONCERNANT LES CHANGEMENTS DANS MA VIE PERSONNELLE À 

LA SUITE DE L'AVC

 
 

 
 

 

My answer is agree strongly 
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54,17 %
66,67 %

2020-2021 2021-2022

Q18. ON M'A REMIS UNE LISTE DE RESSOURCES DISPONIBLES DANS 
MA COMMUNAUTÉ POUVANT M'OFFRIR DU RÉPIT, DE L'AIDE ET 

DU SOUTIEN SI J'EN RESSENS LE BESOIN

 
 

80,95 %

92,59 %

2020-2021 2021-2022

Q19. J'AI REÇU DU SOUTIEN AU MOMENT OÙ J'EN AI EU BESOIN

 
 

95,83 %

92,59 %

2020-2021 2021-2022

Q20. LES INTERVENANTS ONT ÉTÉ DISPONIBLES POUR RÉPONDRE À 
MES QUESTIONS DANS UN DÉLAI QUE JE TROUVE RAISONNABLE

 
 

 
 
 

 

En attente de service dans 
notre région 

(Témiscamingue) 

They dit not but are aware I 
have a very strong support 

system around me 

L'équipe était disposée et en 
mesure de parler anglais 

quand je n'étais pas sûr de 
ce qui était dit en français. 
Ils passèrent facilement du 
français à l'anglais quand 

c'était nécessaire. Des 
informations écrites ont 

également été fournies en 

anglais 

Tellement disponibles ! Bravo 

et merci ! 

They have been out of this world in 
this regard 

Tous les gens qui travaillent à l'hôpital, leur 

service est utile aux besoins de tout le monde 

Vous êtes des gens 
humains, des gens de 

coeur. Merci 
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91,67 %

88,89 %

2020-2021 2021-2022

Q21. LES INTERVENANTS ONT ÉTÉ COHÉRENTS ENTRE EUX ET NE SE 
SONT PAS CONTREDITS

 
 

75,00 %

70,37 %

2020-2021 2021-2022

Q22. J'AI PARTICIPÉ À LA PRISE DE DÉCISION QUANT À LA 
PRÉPARATION DU CONGÉ

 
 

71,43 %

90,48 %

2020-2021 2021-2022

Q23. LA TRANSITION ENTRE LA PHASE DE RÉADAPTATION ET LE 
CONGÉ S'EST FAITE DANS UN DÉLAI QUE JE JUGE RAISONNABLE

 
 
Q24. QUE POURRIONS-NOUS FAIRE MIEUX POUR AMÉLIORER LA QUALITÉ DES SERVICES OFFERTS AUX PROCHES DE 
PERSONNES AYANT SUBI UN AVC ? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Due to my relative's 
advanced state, they are 

cutting her CPA time by half 

Nous sommes satisfaits 
pour service reçu mais nous 
sommes dans l'incertitude à 

savoir quand nous 
recevrons officiellement les 
services dans notre région 

NA 
 

I clearly showd that they 
have an effective 

communication system 

between themselves 

Continuez plus 
d'exercices physiques 

Have a one on one 
evaluation session with them 

Peut être on avait encore besoin de quelques semaines en plus. Personne m'a 
demandé à être présent quand votre équipe interdisciplinaire a été chez nous 

S'assurer que les services vont continuer en attentant 
de recevoir nos services officiels dans notre région 

Tout est ok Tout fût correct 

Vous avez tout fait du 

mieux que possible 
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Q25. QU’AVEZ-VOUS LE PLUS APPRÉCIÉ DANS LES SERVICES OFFERTS AUX PROCHES DE PERSONNES AYANT SUBI UN 
AVC ? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tout comme le questionnaire pour mesurer la satisfaction de la clientèle externe, des efforts seront maintenus pour 
augmenter le taux de réponse afin de recueillir un maximum de répondants et avoir une meilleure représentativité. 
Il est à noter que les trois partenaires du CPA sont actuellement en train de revoir les deux questionnaires de satisfaction 
du CPA. 

How king and 

genuine the team is 

J'ai apprécié les services de tous les intervenants, 
médecins, inf. ergo, phys. enfin tout le monde. Merci 

encore ! 

La communication et 

disponibilité 

La gentillesse et le professionnalisme, 

la compétence, la sécurité 

La patience des 
thérapeutes. Merci ! 

Les intervenants sont toujours disponibles 
pour répondre à mes questions 

L'intérêt et les soins sincères fournis par l'équipe. Le 

choix de la réhabilitation à la maison a été très apprécié 

Me sentir intégré dans la 

situation, dans les discussions 

Oui, on a eu les services 

à domicile. Merci ! 

Participer 


