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Résultat pour la clientéle admise

Introduction et méthodologie

A 'Hopital de réadaptation Villa Medica (HRVM), I'opinion de chaque client recevant nos soins et services est importante.
Les questionnaires de satisfaction de la clientéle sont remis a chaque client hospitalisé la semaine ou il obtient son congé.

Des bénévoles circulent réguliérement sur les étages de soin pour soutenir la complétion du questionnaire.

Le logiciel Microsoft Form est utilisé pour la compilation des données. Les résultats ont été présentés chaque trimestre dans
divers comités et ils sont également présentés a la fin de 'année financiere. Durant 'année financiere 2024-2025, le
questionnaire de satisfaction a été modifié. Ces modifications incluent la méthode de calcul de la satisfaction. Ces
changements ont été faits dans le but d’'améliorer la sensibilité de nos résultats et de nous permettre de mieux cerner les
pistes d'amélioration. Se faisant, aucune comparaison n’est possible avec les années antérieures. Voici un résumé des
changements méthodologiques.

Ancien questionnaire
17 questions
Echelle de Likert de 4 niveaux
Transformation numérique de I'échelle

Nombre de patients total admis

Nouveau questionnaire

24 questions

Echelle de Likert de 5 niveaux

% de réponses satisfaites

Nombre de patients total ayant eu congé

Le rapport suivant présente les données compilées du 1er avril 2024 au 31 mars 2025.

Participation de la clientele au sondage de satisfaction de la clientele admise
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Le taux de réponse au questionnaire est de 27,59% avec 218 questionnaires complétés sur les 790 clients ayant eu congé
dans la derniére année financiere. Ceci représente une diminution du taux de réponse comparativement aux trois dernieres
années. Toutefois, il est & noter que le questionnaire a été distribué seulement a partir du mois de mai plutét qu’avril, puisqu'’il
n’était pas finalisé avant cette date. De plus, un incident informatique qui a commencé en début février et qui s’est poursuivi
jusqu’a la fin de I'année financiére a limité I'utilisation du questionnaire sous format électronique et a donc pu nuire au taux
de réponse du sondage.
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Le taux de participation dans les différents programmes présente une forte variation. Le programme de neurologie (neuro)
a le plus faible taux de répondants avec 19% (n: 85). Le programme de santé physique (SP) a le plus haut taux de
répondants avec un résultat de 45% (n : 63). Bien que le programme de grands brilés (GB) ait un taux de 31%, son nombre
de répondants demeure petit avec uniquement 20 répondants. Le taux de réponse du programme personne amputée du
membre inférieur (PAMI) est de 31% avec 33 répondants.
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Taux de satisfaction (Q23) et Net Promoter Score (NPS) (Q2%)

La satisfaction globale est désormais mesurée a I'aide d’une question sur le niveau de satisfaction évaluée de 1 a 10. Le
taux de satisfaction est calculé de la maniére suivante : nombre de réponses de 7 a 10 sur le nombre total de réponses.
Pour 'année 2024-2025, le taux de satisfaction est de 90,83% ce qui est supérieur au seuil de 85% ciblé par 'THRVM.

100

Distribution des réponses de satisfaction générale (Q23) 86
80
60 53
47

40
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1 1 1
— _ _ —_ [ [
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Dans cette section, 28 commentaires ont été collectés, dont 22 étaient positifs. Ces commentaires étaient principalement
des remerciements et des attestations de satisfaction.

«Merci Villa Medica pour les bons soins, continuer votre beau travail»

Les six commentaires négatifs quant a eux portaient plutdt sur six sujets différents : les difficultés de sommeil, les erreurs
dans les procédures d'isolements préventifs, les changements de chambre pendant I'hospitalisation, les difficultés
d’approvisionnement de médicament d'exception et le manque d'activité lorsque le client est en fin de réadaptation active.

La question 24 demande au client : Quelle est la probabilité que vous recommandiez I'hdpital sur une échelle de 1a 10 ?.
Le NPS est alors calculé de la maniére suivant : (nombre de réponses de 9 a 10 / nombre total de réponses) — (nombre de
réponses de 1 & 6 / nombre total de réponses). Pour I'année 2024-2025, le NPS est de 64,35 ce qui est supérieur au seuil
de 30 visés par I'organisation.

140 . a .
Est-ce que vous recommenderiez cet hopital? (Q24) 116
120
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60
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Résumés des résultats des clients hospitalisés

Un résumé de 'ensemble des résultats obtenus pour cette année aux 22 questions est indiqué ici-bas. Les résultats en vert
pale représentent les grandes forces (=90%) et les résultats en jaune sont plutot les éléments a travailler (<85%).

Taux de
# Questions réponse
satisfaite
Lors de mon arrivée, les intervenants ont été attentifs 8 mes
al . ) . : 91,28%
précccupations et @ mes besoins.*
Q15 |Le personnmel m'a traité-e avec respect et courtoisie.* 92,63%
Les intervenants ont £t attentifs 2 soulager mes malaises, mes
o2 93,12%
inconforts ou mes douleurs.
Mon intimité a €t2 respectée lors des soins et des traitements
a3 . . 91,78%
donnes par les intervenants.
Onm'a a rté I'aide dont j'avais bescin en respectant mes
8 04 | #Ppo ! P 55,89%
5 capacités.
E as J’ai s:anti qu'on faisait des efforts pour s'adapter a mes £9,95%
ﬁ preférences.
-
M hi t E18 intégres a Zadaptation 3 la haute
e Qe es proches ont té intégrés 2 ma réadaptation a la hauteur 85,25%
i de nos attentes.
Q7  |Vai pu exprimer mes attentes face a ma réadaptation B9,40%
J'ai rtici 2 |a prise de décisi t
as ?I pu pa . iciper a la prise de décisions concernant ma 25,80%
readaptation.
] is satisfaite d j i intenant ble de fai
Qs E-smsF 'I e EF\EqIJE]ESIJIS miaintenant capable de faire 34,52%
grace a ma réadaptation.
Fai senti les inf tions 3 jet étaient traitées d
Q10 ai senti gue e.s infermations a mon sujet taie itées de £9,86%
fagon confidentielle.
Q11 | \airegu toute I'information dont j'avais besoin. 89,50%
Les informations que |'ai regues étaient faciles a comprendre
Q12 SN uererEe F | sne7%
ou on m'a aide-e 3 les comprendre.
Q13 J’?i r|:=1;u I’inf.ormaﬁon-l:léfessairla: pour pré'.'e‘nir les accidents et 33,09%
réduire les risques reliés a mon etat de sante.
Fai senti Iinf tion était partagée de f; ffi
Q14 ai senti gue 'information n‘! al. pa age.e e fagon efficace 87,56%
entre les membres de mon equipe de soins.
Q16 | Les locaux et les éguipements étaient propras. 77,88%
Q17 (Fai pume divertir ou socialiser 3 la hauteur de mes attentes. B0,93%
Les éguipements étaient adéquats et m ont aidé-e a répondre 3
Qis A = e 93,06%
mes besoins.
0151 |1'ai trouves les repas de bonne gualite. 64,68%
J'ai eu Fopportunite de faire des choix pour que mes repas et
qiaz[ o EUTOPP ) posra he 75,58%
collations me conviennent le plus possible.
Q20 (S je ne suis pas satisfait-e, je sais a qui je peux m'adresser. T8,.80%
Les intervenants se sont assures gue J"aurai aide et le soutien
021 | . . . : 89,52%
NECessaires aprés mon conge.
Avant mon depart, j"ai éte informe-e du suivi que requiert mon
022 ., . BE,78%
etat de sante.
Taux de réponse satisfaite 27,47%
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191 commentaires ont été émis par les répondants. 63% des commentaires étaient positifs (n=121). Les commentaires sur
la planification au congg, les repas et les équipements, les installations et la propreté sont les thémes avec le plus haut taux
de commentaires négatifs. Tandis que les thémes de la satisfaction générale, I'accueil et I'autonomie atteinte ont le plus
haut taux de commentaires positifs.

Ventilation des commentaires

Acceuil 18

i

Partenariat avec le patient

Autonomie atteint

i

Communication

Enseignement information

li

Planification congé
Equipement, installation, propreté

Repas 15 3

Il

Satisfaction général 22

o

10 15 20 25 30
B Négatif ® Positif

Le theme regroupant le plus de commentaires est le personnel avec 62 commentaires, dont 82% sont positifs. Une
ventilation par titre d’emploi a été faite.

Ventillation des commentaires sur le personnel

Infirmiére ‘E_ 9
Médecin ‘E_ 6
Préposée aux bénéficiaires @ 10
Thérapeute III 11
Général W2 25
0 5 10 15 20 25 30

W Négatif m Positif
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Résultats pour la clientele hospitalisée par thématique

Accueil

Ce théme comporte deux questions : I'une sur I'accueil au client lors de son arrivée a 'HRVM (1) et 'autre sur I'attitude
général du personnel (15). Le score général de cette section est de 91,94% et les deux questions sont considérées comme
de grandes forces.

Questions Commun GB PAMI Neuro SP
(91,94%)  (100%) (92,42%) (89,41%) (94,35%)
Q1 Lors de mon arrivée, les intervenants ont été attentifs 0 0 0 0 0
a mes préoccupations et a mes besoins. 91,28% 100% 93,94% 87.06% 95,24%
Q15 Le personnel m’a traité-e avec respect et courtoisie. 92,63% 100% @ 90,91%  91,76%  93,44%

Dans cette section, tous les résultats sont considérés comme une grande force en excluant le résultat a la question 1 «Lors
de mon arrivée, les intervenants ont été attentifs @ mes préoccupations et & mes besoins» pour le programme de neuro
avec un score de 87,06%. Sur les 5 commentaires négatifs recueillis dans le questionnaire pour cette section, 4 provenaient
de clients en neuro. Les répondants mentionnaient un processus d'accueil qui était long et réalisé dans une chambre avec
des cochambreurs, un manque de communication avec I'hopital référent et un sentiment d’étre obligé de faire des choses
qu'il ne pouvait pas faire.

«On m’a forcé a faire des choses que je ne pouvais pas faire»

Dans I'ensemble des programmes, des commentaires positifs ont été laissés par les répondants remerciant ou soulignant
le travail et I'accueil des employés de différents titres d’emploi, incluant les préposés, les infirmiéres, les thérapeutes et les
médecins.

«En plus de I'évaluation, je voudrais ajouter, en tant que proche aidante (conjointe), que tout le personnel est dévoué. On
se sent accueilli et respecté. Les intervenants de réadaptation sont excellents et possedent une grande expertise.»

Soins et traitements

Cette section comporte huit questions portant sur les soins et traitements offerts lors du séjour en réadaptation. Deux
questions sont considérées comme de grandes forces pour 'ensemble des programmes. La question la mieux réussie est
la question 4 «On m’'a apporté I'aide dont j'avais besoin en respectant mes capacités» avec un taux de 95,89%. Ensuite, la
question 9 «Je suis satisfait.e de ce que je suis maintenant capable de faire grace a ma réadaptation» avec un taux de
94,52%.

«Incroyable, car je suis surprise de réaliser tout ce que je suis désormais capable d'atteindre de moi-méme.»

Deux autres questions sont considérées comme de grandes forces, méme si tous les programmes n'ont pas atteint un score
de plus de 90%. La question 2 «Les intervenants ont été attentifs a soulager mes malaises, mes inconforts ou mes douleurs»
avec un taux de 93,12% et la question 3 «Mon intimité a été respectée lors des soins et des traitements donnés par les
intervenantsy.
Commun GB PAMI Neuro SP
(90,86%) (95,14%) (90,91%) (90,13%) (89,02%)
Q2 ITes mtervgnants ont été attentifs & soulager mes 93,12% 100% 8788%  94.12%  93,55%
malaises, mes inconforts ou mes douleurs.
Q3 Mon intimité a été respectée lors des soins et des
traitements donnés par les intervenants.
Q4 On m'a apporté I'aide dont j'avais besoin en respectant
mes capacités.
Q5 J'ai senti qu'on faisait des efforts pour s'adapter a mes
préférences.
Q6 Mes proches ont été intégrés a ma réadaptation a la
hauteur de nos attentes.

91,78%  94,44%  9091%  88,24% = 96,83%
95,89% 100% 96,97%  9529%  95,24%
89,95% 100% 90,91%  85,88%  90,48%

85,25% 100% 81,82%  8571%  79,37%
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Q7 J'ai pu exprimer mes attentes face a ma réadaptation  89,20%  83,33%  90,91%  91,76% = 85,25%
Q8 J’al pu pgrtlmper a la prise de décisions concernant 8584%  88,89%  9394%  8588%  79.37%
ma réadaptation.

Q9 Je suis §atlsf?lt'e‘ de ce que je suis maintenant 94,52% 100% 9394%  94.12%  92,06%
capable de faire grace a ma réadaptation.

Le résultat a la question 5 «J'ai senti qu'on faisait des efforts pour s’adapter a mes préférences» est considéré comme une
grande force pour tous les programmes en excluant la neurologie avec un taux de 85,88%.

Le résultat a la question 6 «Mes proches ont été intégrés a ma réadaptation a la hauteur de nos attentes» est considéré
comme une grande force dans le programme GB avec un taux de 100%. Toutefois, cela est plutét un élément a travailler
dans le programme PAMI (81,82%) et SP (79,37%). Certains clients ont un faible réseau social, ce qui peut influencer la
réponse a cette question. Il est également & noter que 9% des répondants (n=35) ont choisi I'option neutre & cette question.
De plus, les commentaires laissés portent sur leur relation avec leur environnement social plutdt que notre travail & intégrer
leur proche.

«Pour la question 6 : J'ai personne ®. »

Le résultat de la question 7, «J’ai pu exprimer mes attentes face a ma réadaptation», est considéré comme une grande
force pour le programme PAMI (90,91%) et neuro (91,76%). Toutefois, cette question est un élément a travailler pour le
programme de GB avec un taux de 83,33%. Dans les commentaires, un client a méme mentionné le fait qu'il ne connaissait
pas ce qu’est une réunion PIII.

Le résultat de la question 8, «J'ai pu participer a la prise de décisions concernant ma réadaptation», est considéré comme
une grande force dans le programme PAMI avec un taux de 93,94%. Certains clients mentionnaient se sentir comme étant
actifs et impliqués dans le processus de réadaptation.

«Merci beaucoup! Mon mari et moi, nous sommes vraiment patients partenaires.»

Ceci est un point & améliorer pour le programme de SP avec un taux de 79,37%. Le roulement de personnel important vécu
dans la derniére année financiére a pu contribuer a ce résultat.

Echange d’informations et communications

Dans cette section, deux questions sont considérées globalement comme de grandes forces. La question 12 «Les
informations que j'ai reques étaient faciles a comprendre, ou on m'a aidé.e a les comprendre» est considérée comme une
grande force avec un taux de 91,67%. Cette question a été particulierement bien réussie dans le programme PAMI avec un
taux de 100%. La question 13 «J'ai regu I'information nécessaire pour prévenir les accidents et réduire les risques reliés a
mon état de santé» a un résultat de 93,06% et a été particulierement bien réussi dans le programme GB et PAMI avec un
taux de 100%.

Commun GB PAMI Neuro SP
(90,39%) (95,14%) (90,91%) (90,13%) (89,02%)
Q10 Jai senti que les informations a mon sujet étaient

ol o 89,86%  8889%  87,88%  89,29%  91,94%
traitées de fagon confidentielle.

Q11 Jai regu toute l'information dont j'avais besoin. 89,50% 88,89% 93,94% 83,53% 92,06%
Q12 Les informatiops que j’gi recues étaient faciles a 90167%  88.89%  100,00% 89.16%  90.32%
comprendre, ou on m'a aidé-e a les comprendre.

Q13 J'ai regu l'information nécessaire pour prévenir les
accidents et réduire les risques reliés a mon état de santé.
Q14 Jiai senti que l'information était partagée de fagon
efficace entre les membres de mon équipe de soins.

93,06% 100%  100,00% 88,24%  91,94%

87,56% 94% 87,88%  84,71%  86,89%

Le résultat de la question 10, «J'ai senti que les informations @ mon sujet étaient traitées de fagon confidentielle», est
considéré comme une grande force pour le programme de SP avec un taux de 91,94%. Dans les autres programmes, bien
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que les résultats ne soient pas considérés comme un élément a travailler, des commentaires négatifs ont été récoltés portant
sur la divulgation d'informations confidentielles sans consentement et la réalisation de discussion confidentielle dans des
chambres en présence de cochambreur.

«Parfois les discussions avec les cochambreurs devraient avoir lieu en huis clos»

Le résultat de la question 11 «J’ai recu toute 'information dont j'avais besoin» est considéré comme une grande force dans
le programme PAMI avec un taux de 93,94% et celui de SP avec un taux de 92,06%. Toutefois, ceci est un point a travailler
dans le programme de neuro avec un taux de 83,53%. Certains répondants ont mentionné désirer plus de documentation
et une plus grande participation de I'équipe médicale et des soins dans I'enseignement.

«J'aurais cependant apprécié une plus grande participation des infirmiéres et médecins a la compréhension et prévention
d'un ACV.»

Le résultat a la question 14, «J'ai senti que l'information était partagée de fagon efficace entre les membres de mon équipe
de soin» est considéré comme une grande force dans le programme GB avec un taux de 94%. Du cbté de la neurologie,
cette question était plutét un point a travailler avec un taux de 84,71%. Les cing commentaires négatifs récoltés a cette
question provenaient de ce programme. Les clients soulignaient des difficultés de communication entre les membres de
I'équipe, le manque de diffusion d’informations aux clients, I'absence de document dans le journal de réadaptation (ex :
résumé des rencontres Plll) et des difficultés & obtenir des informations lors de questions aux membres du personnel.

Milieu et qualité de vie

Le milieu de vie est le théme le moins bien réussi avec un taux de satisfaction général de 78,41%.Cette section comporte
d’ailleurs le plus grand nombre de réponses neutre. La question 18 «Les équipements étaient adéquats et m'ont aidé.e a
répondre a mes besoins» est I'exception avec des résultats considérés comme une grande force pour tous les programmes,
sauf en GB avec un taux de satisfaction de 83,33%.

Commun GB PAMI Neuro SP

(78,41%) (78,57%) (75,32%) (79,05%) (84,85%)
Q16 Les locaux et les équipements étaient propres. 77,88%  61,11% 60,61% 80,00% 85,25%
;lttlethe :| pu me divertir ou socialiser a la hauteur de mes 8093%  83,33% 72,73% 77,11%  8525%

Q18 Les équipements étaient adéquats et m’'ont aidé-e a
répondre a mes besoins.

Q19.1 J'ai trouvés les repas de bonne qualité 64,68%  66,67% 51,52% 65,88% 75,41%
Q19.2 J'ai eu l'opportunité de faire des choix pour que
mes repas et collations me conviennent le plus possible.
Q20 Si je ne suis pas satisfait-e, je sais a qui je peux
m’adresser.

93,06%  83,33%  100,00% 90,59% @ 93,44%

75,58%  77,78%  75,76% 71,76%  83,87%

78,80% 77,78%  75,76% 80,95% 77,42%

Le résultat de la question 16 «Les locaux et les équipements étaient propres» est un point a travailler pour 'ensemble des

programmes en excluant le programme de SP. Dix commentaires négatifs sur I'environnement physique de I'hépital ont été

récoltés, incluant la propreté, la vétusté des lieux, le bruit, la construction, les problémes informatiques et les ascenseurs.
«La propreté laisse a désirer»

Le résultat de la question 17 «J’ai pu me divertir ou socialiser a la hauteur de mes attentes» est considéré comme un point
a travailler dans tous les programmes en excluant le programme de SP. 14% des répondants (n=31) ont répondu neutre a
cette question. De plus, aucun commentaire n'a été récolté sur ce sujet.

Le résultat de la question 19.1 «J'ai trouve les repas de bonne qualité» est un point a travailler pour 'ensemble des
programmes et particuliérement dans celui de PAMI avec un taux de 51,52%. A cette question, 17% des répondants (n=38)
ont choisi I'option neutre. De plus, le résultat de la question 19.2 «J'ai eu 'opportunité de faire des choix pour mes repas et
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collations me conviennent le plus possible», bien que plus élevé que la question précédente, reste un défi dans I'ensemble
des programmes. 18 commentaires dont 15 commentaires négatifs ont été inscrits par les participants par rapport au repas.
Les commentaires concernaient principalement la température et le golt des repas. Toutefois, certains commentaires
soulignaient tout de méme la variété des repas.

«Les repas sont généralement froids et peu godteux»
«Je suis moi-méme une excellente cuisiniére donc... variés oui, bons pas toujours.»

Le résultat & la question 20, «Si je ne suis pas satisfait.e, je sais @ qui je peux m’'adresser», est considéré comme un point
a travailler pour I'ensemble des programmes. 13% des répondants (n=29) ont répondu neutre & cette question.

Congé et suivis
Globalement, aucune question dans la section du congé et du suivi n’est considérée comme une trés grande force ou un
point a améliorer.

Commun GB PAMI Neuro SP
(90,39%) (83,87%) (90,91%) (90,97%) (89,34%)
Q21 Les intervenants se sont assuré que j'aurai l'aide et 89.86%  80,65% 87.88%  91,25%  90,16%

le soutien nécessaires aprés mon conge.

. . , 89,50% 87,10% 93,94% 90,67%  88,52%
requiert mon état de santé.

Le résultat a la question 21, «Les intervenants se sont assurés que j'aurai l'aide et le soutien nécessaires aprés mon congé»
est considéré comme une grande force dans le programme de neuro avec un taux de 91,25% et de SP avec un taux de
90,16%. Toutefois, cette question est un point a travailler dans le programme des GB avec un taux de 80,65%.

Les résultats a la question 22, «Avant mon départ, j'ai été informé.e du suivi que requiert mon état de santé» sont considérés
comme une grande force pour le programme de PAMI avec un taux de 93,94% et de neuro avec un taux de 90,67%.

Dans I'ensemble des programmes, les répondants ont laissé des commentaires mentionnant que les informations n’avaient
pas été transmises au moment de remplir le questionnaire de satisfaction. Puisque le questionnaire est remis au client la
semaine de son congé, cela révéle une tendance a préparer les clients tardivement a leur congé. De plus, une inquiétude
par rapport aux différents suivis avec les partenaires était nommée par plusieurs répondants disant ne pas avoir de
confirmation lors de leur congé.

«On m'a remis une enveloppe du CHUM a remettre a mon urologue, mais sans explications. Peut-étre me l'ont-ils dit au
CHUM mais je ne crois pas. » «A date pas toute l'information»

Conclusion du questionnaire a I'interne

Dans I'ensemble, le questionnaire de satisfaction est bien réussi avec un taux de réponse satisfaite 87,47% a I'ensemble
des questions. Les plus grandes forces se retrouvent au niveau de I'accueil avec un taux de satisfaction de 91,94%, des
soins et traitements avec un taux de 90, 86% et de I'échange d'informations et la communication avec un taux de 90,39%.
La section la moins bien réussie est celle du milieu et qualité de vie a un taux de satisfaction général de 78,41%.

Chaque programme présente des pistes d’'amélioration distincte. Le programme GB devrait se concentrer sur la capacité
des usagers a exprimer leurs attentes face a leur réadaptation et a la préparation du congé. Dans le programme PAMI c'est
plutét I'intégration des proches dans la réadaptation ainsi que la préparation au congé. Dans le programme de neuro, les
priorités touchent les échanges d'information et la communication. Les deux priorités sont de fournir I'ensemble de
linformation pertinente aux clients et améliorer la communication a l'intérieur de I'équipe de réadaptation et avec les
partenaires. Finalement, en SP, les deux éléments a travailler sont lintégration des proches dans le processus de
réadaptation et la participation & la prise de décision du client.
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Résultats de la clientéle ambulatoire en neurologie
Introduction

Cette année 31 clients ont complété le sondage de satisfaction lors de leur congé des services de réadaptation externe. Ce
qui représente une amélioration comparativement a 'année précédente. Le taux de participation est de 15,66%. 84% des
répondants ont regu les services de réadaptation au point de service du CHSLD Gouin et 3% au point de service Berri. 13%
n'ont pas précisé les lieux de traitement.

Nombre de répondants Lieu de traitement des patients du
40 34 33 31 SARCA externe Neuro
30 0 3%
17 13 A) m Berri
20
10 13
10 5 = Gouin
0 = Pas de
o v .
,9“9 S5 %Q'\,"’ '190/ '»Q’f) & m@i’) réponse
S I\ S A R R
D D AD D D D D o
84%
Résultats

Le taux de satisfaction général demeure trés satisfaisant avec un taux de 97,90% démontrant une tendance a la hausse
depuis 2021.

Taux global de satisfaction dans le temps et nombre de répondant

40 98,77% 100,00%
35 97,62% 97,90% 99,00%
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I Nombre de répond === Satisfaction générale

Ala question 18, les participants devaient se prononcer s'il recommandait 'hdpital. Le NPS ne peut pas étre calculé puisque
la question est sur une échelle de Likert de 4. Bien qu'il y ait une diminution de 1,15%, le résultat de 98,85% demeure trés
satisfaisant.

2023-2024  2024-2025 Variation
Q18 Je recommanderais cet hopital @ mon entourage 100% 98,85% -1,15%

«Je recommanderais Villa Medica a tous ceux et toutes celles qui ont les mémes problémes de santé comme moi.»
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Le taux de satisfaction a chaque question a été comparé a celui de I'année antérieure. Toutefois, nous pouvons constater
que I'ensemble des scores des questions sont de plus de 90% et sont donc considéré comme étant de trés grande force.

# QUESTIONS 023200¢ % vamanon
2025

"ai regu des informations claires et

précises sur la démarche a suivre en vue de

ma 1&re rencontre a la clinique externe ou

a distance

92,31% J 96,77% | 447%

ILe début de ma prise en charge a la

. s 97.44% 97,85% 0,41%
clinique externe répondait @ mes attentes B

Lors de ma premigre rencontre, les
intervenants ont &té attentifs a mes 97 44% 98,81% 1,37%
préoccupations/besoins
I= personnel m'a traité avec respect et
courtoisie

100,00% [ 100,00% | 0,00%

ILes chauffeurs de taxi ou de transport

f e . . 100,00%: 94,45%
adapté étaient courtois (si applicable) N A

'ai senti que les informations & mon sujet
et 3 celui des autres patients étaient a7 44% 97,62% 0,18%
Jiraitées de fagon confidentielle

ILE'_'.- intervenants ont &té attentifs a
soulager mes malaises, mes inconforts 100,00% a97,62% -2.38%
etfou mes douleurs

Ihaon intimité a &té respectée lors des soins
et des traitements donnés par les 100% 98, 77% -1,23%
fintervenants
" ai pu exprimer mes attentes face a ma
fréadaptation

Les soins regus répondaient a mes besoins
s 97,22% 97,53% 0,31%
{Ex, ca m'a aidé)

is satisfait du ni d'aut i
I::a .sms :._a isfait du niveau d'autonomie que 100,00% 92,86%
ai atteint

'ai requ l'information nécessaire pour
prévenir les risques d'accidents reliés a 97,22% 97, 78% 0,56%
mon état de santé

o7,44% || 97,62% 0,18%

Les| et les équi ts taient
I es locaux et les éguipements &taie 100,00% | 9885% 115%

propres (si applicable)

Les intervenants se sont assurés que j'aurai

['aide et le soutien nécessaires dont j'aurai

besoin suite @ mon congé (Ex. conseils,
rogramme d'exercices)

97,44% | 98,89% 1,45%

e recommanderais cet hdpital & mon

100,00% 98,85% -1,15%
entourage

fraux GLOBAL 97,62% [ 97,70% 0,08%

Hépital de réadaptation Villa Medica / Rapport annuel de satisfaction de la clientéle 2024-2025 12



Accueil

Dans la section de I'accueil, deux questions présentent une amélioration comparativement a I'année antérieure. La question
3 «J’ai regu des informations claires et précises sur la démarche a suivre en vue de ma 1¢% rencontre a la clinique externe
ou a distance» présente une amélioration de 4,47%. 8 commentaires positifs ont été recueillis dans cette section notant
l'accueil des employés. Le seul commentaire négatif concernait des craintes lors du début de la prise en charge.

«Ma prise en charge a été rapide.»
«L'accueil a été rassurant.»

La question 7 «Lors de ma premiére rencontre, les intervenants ont été attentifs a mes préoccupations/besoins» présente
une légére amélioration de 1,31%.

2023-2024 2024-2025 Variation
Q3 J'ai regu ‘des mformatpns cI_a|_res et précises gur_la démarche a suivre en 92,31% 96,77% 4.47%
vue de ma 1ére rencontre a la clinique externe ou a distance
Q4 Le début de ma prise en charge a la clinique externe répondait & mes
attentes
Q7’ Lors dg ma premiere rencontre, les intervenants ont été attentifs a mes 97 44% 98,81% 1,31%
préoccupations/besoins

Q15 Le personnel m'a traité avec respect et courtoisie 100% 100% 0%

97,44% 97,85% 0,41%

Transport
La question 6 «Les chauffeurs de taxi ou de transport adapté étaient courtois» présente une diminution du taux de

satisfaction de 5%. C'est dailleurs la catégorie ou il y a le plus de commentaires négatifs (n=4). Cette diminution au niveau
de la satisfaction arrive au méme moment ol la compagnie de transport a été changée.

«Retard fréquent des taxis»

2023-2024  2024-2025 Variation
Q6 Les chauffeurs de taxi ou de transport adapté étaient courtois 100% 94,45% -5,56%

Soins et traitements
Dans la section soins et traitements, nous notons une diminution de la satisfaction pour trois questions. Un recul de 2,38%
est observé a la question 9 «Les intervenants ont été attentifs a soulager mes malaises, mes inconforts et/ou mes douleurs».

Au niveau de la question 10, «Mon intimité a été respectée lors des soins et des traitements donnés par les intervenants»
un recul de 1,23% est observé. Cette diminution arrive au méme moment ou le nombre d'intervenants travaillant a I'externe
a augmenté dans le méme espace de traitement.

Au niveau de la question 13, «Je suis satisfait du niveau d’autonomie que j'ai atteint», une diminution de 7,14% est observée.
Deux commentaires négatifs par rapport au niveau d’autonomie ont été identifiés par les répondants.

«L'autonomie est pas mal pareille. Je m'attendais a avoir plus d'attention donnée a mon bras et a ma main.»

2023-2024  2024-2025 Variation
Q8 J'ai senti que les informations @ mon sujet et a celui des autres patients 0 0 0
étaient traitées de fagon confidentielle 97,44% 97,62% 0.18%
Q9 Les intervenants ont été attentifs a soulager mes malaises, mes inconforts
et/ou mes douleurs
Q10 Mon intimité a été respectée lors des soins et des traitements donnés par

les intervenants

100% 97,62% -2,38%

100% 98,77% -1,23%

Q11 J'ai pu exprimer mes attentes face a ma réadaptation 97,44% 97,62% 0,18%
Q12 Les soins regus répondaient a mes besoins (Ex, ¢a m'a aidé) 97,22% 97,53% 0,31%
13
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Q13 Je suis satisfait du niveau d'autonomie que j'ai atteint 100% 92,86% -7,14%
Q1.411 J‘al regu Imformatpn nécessaire pour prévenir les risques d'accidents 97.22% 97.78% 0.56%
reliés a mon état de santé

Milieu de vie
La question 16, «Les locaux et les équipements étaient propres», présente une diminution de 1,15%. Aucun commentaire
n'a été laissé sur ce sujet.

2023-2024  2024-2025 \Variation

Q16 Les locaux et les équipements étaient propres (si applicable) 100% 98,85% -1,15%

Congé
La question 17, «Les intervenants se sont assurés que j'aurai l'aide et le soutien nécessaires dont j'aurai besoin suite a

mon congé» présente une augmentation de 1,45%.
2023-2024 2024-2025 Variation

Q17 Les intervenants se sont assuré que j'aurai l'aide et le soutien nécessaires  97,44% 0 0
o U \ : \ . 98,89% 1,45%
dont j'aurai besoin suite a mon congé (Ex. conseils, programme d'exercices)

Commentaires
Au total, 33 commentaires ont été collectés, dont 78,78% étaient positifs. Les commentaires négatifs se situent en grande

majorité dans la catégorie du gain percu au niveau de 'autonomie et du transport en taxi. Ce sont également deux sections
ayant vu un recul de la satisfaction cette année.

VENTILATION DES COMMENTAIRES

SATISFACTION GENERAL 7
PERSONNEL COURTOIS ET RESPECTUEUX 5
ENSEIGNEMENT ET INFORMATION 2
NIVEAU D'AUTONOMIE 1 Positif
CONFIDENTIALITE |1 W Négatif
PERSONNEL ATTENTIF 2

TRANSPORT TAXI VM 2
ACCUEIL 8

Conclusion

Les résultats de la satisfaction de la clientéle externe demeurent trés satisfaisants cette année avec un taux global de
97,70%. Toutefois, le nombre de répondants demeure faible, surtout pour les usagers du point de service Berri. Les deux
thémes devant étre travaillés en priorité sont le service de transport de taxi et la satisfaction face au niveau d’autonomie
atteint. Il pourrait étre pertinent de faire une analyse du profil de personnes référées au SARCA incluant les diagnostics
des personnes référées ainsi que le délai entre I'émission du diagnostic et 'accés au service externe.
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Résultats de la clientele participant au programme du congé précoce
assisté (CPA)

Introduction

Cette année 18 clients ont rempli le questionnaire sur les 81 pris en charge dans le programme CPA. Le taux de répondants
est donc de 22%. Le faible taux de répondants ne permet pas une analyse statistique représentative.

Evolution du nombre de répondant

o 26
22
2 18
20
s 11 ,
10
2020-2021 2021-2022 2022-2023 2023-2024 2024-2025

La satisfaction globale est mesurée a I'aide d’une question ou les participants sont questionnés sur le niveau de satisfaction
de 12 10. Le taux de satisfaction est calculé en prenant les réponses de 7 a 10 sur le nombre de réponses total. Le taux
de satisfaction cette année est de 100% avec I'ensemble de la clientele ayant répondu plus de 7 lorsqu'interrogé sur leur
niveau de satisfaction. 55% étaient complétement satisfaits des services.

Distribution du niveau de satisfaction globale de la
60% clientele CPA 55,55%

39%
40%

20%
5,55%
0%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nous observons également une amélioration du taux de satisfaction depuis trois ans, passant d’un taux de 91,16% en
2022-2023 & 100% en 2024-2025.

Evolution du taux de satisfaction et du nombre de

répondant
100%
30 100,00%
20 95,00%
10 90,00%
0 85,00%

2020-2021

2021-2022

2022-2023

2023-2024

2024-2025

mmmm Nbre répondant  ==@==Taux de satisfaction

Hépital de réadaptation Villa Medica / Rapport annuel de satisfaction de la clientéle 2024-2025 1



Résultats

Sur les huit questions posées aux usagers du programme, cing sont considérées comme étant de grandes forces (en vert)
et une seule est considérée comme un élément a travailler (jaune). Cette année, deux questions se démarquent par une
augmentation de plus de 2% et deux autres par une diminution de 2%. La question 4 «Mes besoins et attentes ont été
considérés par les intervenants pour choisir les interventions» a connu une augmentation de 4,5%. La question 7 «Je suis
satisfait d'avoir regu les interventions du programme CPA & la maison» a connu une augmentation de 2,8%. Les clients
mentionnaient beaucoup d’'avantages a recevoir les interventions a domicile, dont la capacité a mieux gérer leur énergie, la
réalisation d'interventions directement dans leur milieu de vie et 'absence de séparation de leur environnement social.

«On a évalué mes besoins directement dans mon milieu de vie.»

La question 1 «Les intervenants sont venus chez moi avec une fréquence qui me convenait» a connu un recul de 2,65%.
L’ensemble des commentaires étaient positif et mentionnait que le nombre de rendez-vous était trés important.

«Plus de deux par jour. C'était beaucoup!»
La question 3 «Mes proches ont été impliqués par les intervenants du programme CPA dans ma réadaptation» présente un
recul de 19,41% avec un taux de satisfaction de 77,08%. Certains commentaires mentionnaient ne pas avoir de proche ou

parlaient de la possibilité que les proches n'aient pas la capacité a s'impliquer dans la réadaptation.

«Je vis seule a la maison et je n'ai pas de proches qui ont été témoins de leurs visites.»
«Sauf que ce n'est pas tous les proches qui possédent les habilités pour le faire »

MOYENNE MOYENNE

QUESTIONS GLOBALE GLOBALE  VARIATION
2023-2024  2024-2025

Aprés ma sortie de I'hopital, ['ai recu la visite d'un

Q1 premier intervenant dans un délai qui me 98,49% 98,04%4 -0,45%
convenait
La durée totale des interventions (nombre de

Qz2 semaines) & domicile du programme CPA me 88,89% 88,89%f 0,00%
convenait.

Les intervenants sont venus chez moi avec une
Q3 fréequence (nombre de fois par jour et par 95,24% 92,59%4 -2,65%]
semaine) qui me convenait

Mes besoins et attentes ont été considérés par les

Q4 . . . . 93,65% 98,15%{ 4,50%]
intervenants pour choisir les interventions
Les interventions du programme CPA ont

Qs contribué @ améliorer mon fonctionnement a 95,24% 96,30% 1,069%

domicile

Mes proches ont été impliqués par les
Qo6 intervenants du programme CPA dans ma 96,49%
réadaptation

le suis satisfait d'avoir recu les interventions du

@ programme CPA chez moi 95,35% 98,15% 2,8
Avez-vous eu le sentiment que votre équipe était

Qs compétente ? 87,50% N/A

Taux de satisfaction 100,00% N/A

16
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Commentaires
Au total, 47 commentaires ont été laissés par les clients, dont 91,49% étaient positifs. Les commentaires négatifs portaient

sur la perception de la compétence des intervenants (n=1), la présence de proche en réadaptation (n=1) et le temps de
traitement (n=2).

Ventillation des commentaires des usagers CPA

Compétence 4

Satisfaction avec le programme 8
Proche en réadaptation 4
Amélioration fonctionnelle 5 Positif
Considération attentes/besoins 4 L,
W Négatif
Fréquence 6
Temps de traitement 6
Délais prise en charge 6
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Conclusion

En général la satisfaction des usagers du programme CPA demeure élevée et une amélioration du taux de satisfaction est
observée avec un résultat de 100% pour I'année 2024-2025. Dans la prochaine année, une attention particuliere devrait
étre mise sur l'implication des proches, puisqu’un recul important de 19,41% est observé cette année. Finalement, il est
important d’'augmenter le nombre de questionnaires complétés pour améliorer la représentativité des résultats.

Résultats des proches de la clientéle participant au programme du
congé précoce assisté (CPA)

Introduction

Le nombre de répondants au questionnaire de satisfaction est de 10, ce qui est dans la moyenne des derniéres années en
excluant 2022-2023. Ce faible nombre de participations ne nous permet pas de tirer des conclusions statistiques
représentatives. Le taux de satisfaction des proches semblent étre en amélioration depuis les 2020-2021, atteignant un taux
de 91,85%.

Evolution du taux de satisfaction et du nombre de répondant

15 91,78% 91,85% 95,00%

83,67% 86,06% 90,00%

10
85,00% i
mmm Nbre de répondant
80,00% . .
5 ==@==Taux de satisfaction
75,00%
0 70,00%

2020-2021 2021-2022 2022-2023 2023-2024 2024-2025
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Résultats

Sept questions sur douze sont considérées comme des grandes forces ayant un score de plus de 90% de satisfaction. Une
seule question est considérée comme étant un élément a travailler.

Lors de la réadaptation a domicile, on a pris le temps nécessaire

al pour m'enseigner comment offrir un soutien @ mon proche afin B6,67%
d'éviter de m'épuiser

Lors de |la réadaptation & domicile, on a pris le temps nécessaire
az pour me montrer comment aider physiquement mon proche de 87,50%
facon sécuritaire et pour éviter de me blesser, ou, de le blesser.

Lors de |la réadaptation & domicile, on a pris le temps de mexpliquer
les changements d humeur et de comportements de mon proche et
m’apprendre les facons pour y faire face dans mon quotidien

92,59%

Lors de |la réadaptation & domicile, on pris le temps de mexpliquer
a4 les problémes cognitifs de mon proche (exemples : changement au 98,15%
niveau de la mémoire, de la concentration, du jugement, etc.) et

Lors de |a réadaptation a domicile, on a pris le temps de m'expliquer

les difficultés de langage de mon proche et m’apprendre des Ll

stratégies pour communiguer efficacement avec ce dernier

Lors de |la réadaptation & domicile, on a pris de temps de m’expliquer
Qs le probléme de déglutition de mon proche et m'apprendre a le gérer 77,08%
de facon sécuritaire.

Lors de |la réadaptation a domicile, on m'a informé de ce qu'est un
a7 facteur de risque, des risques specifigues @ mon proche et des 92,29%
meilleures fagons pour diminuer les risques de faire un autre AVC
Lors de |la réadaptation & domicile, l'information m’a été transmise

Qs dans un langage que je pouvais facilement comprendre. sl
Lors de |la réadaptation & domicile, on m'a transmis une liste de

a9 ressources (e.g. sites Internet, aide-mémuoire écrit, applications), au 827,50%
besoin
Lors de |la réadaptation a domicile, on a pris le temps d'écouter ce
que j'avais a dire concernant les changements dans ma vie

Qlo . . . . . 87,87%
personnelle a la suite de I'AVC ou autre |&sion neurclogigue de mon
proche
Lors de |la réadaptation & domicile, je me suis senti(e) soutenu(e) par

011 ) 100,00%
les intervenants
Lors de |la réadaptation & domicile, j'ai &t impligué dans les

Qiz objectifs d'intervention Ll

Taux global 91,85%

Quatre questions portent sur I'enseignement concernant les changements post-AVC. Trois sont considérés comme de
grandes forces, soit la question 3 sur les changements d’humeur, la question 4 sur les problémes cognitifs et la question 5
sur les difficultés de langage. Toutefois, la question 6 sur I'enseignement des problémes de déglutition est considérée
comme un élément a travailler avec un taux de satisfaction de 77,08%.
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Commentaires

25 commentaires ont été laissés par des proches, dont 68% étaient positifs. Le plus grand nombre de commentaires négatifs
se retrouvent dans la section de la satisfaction générale. Les commentaires négatifs portaient sur le manque de réunion
dédié & la réponse a leurs questions, le temps de traitement trop court, le type d'intervention offert et la compétence des
intervenants. Les commentaires positifs étaient des remerciements et des commentaires soulignant la qualité du travail des
intervenants.

«Tous les services trés bien, et la compétence des intervenants qui sont venus a domicile étaient excellentes.»

Ventilation des commentaires proches CPA

Satisfaction général 11

Enseignement sur la déglutition 2
Enseignement sur la communication 2
Enseignement sur la cognition | 1 Positif

Enseignement sur les changements d'humeur et B Négatif

comportement

Enseignement sur les blessures | 1

Enseignement sur |'épuisement

Conclusion

Le taux global de 91,85% avec 7 questions sur 12 considérées comme étant de grande force indique que les proches des
usagers semblent étre satisfaits. Toutefois, les commentaires démontrent une proportion de 32% de commentaires négatifs.
I serait intéressant d’avoir un plus grand nombre de répondants pour avoir une meilleure idée de la satisfaction des proches
afin d'adapter nos soins et services selon les besoins rapportés.
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