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PRESENTATION

Le texte qui suit constitue. un premier apercu sommaire des principaux éléments d’information
issus du sondage phase Il sur la perception de la transformation du réseau de la sanié et des
services sociaux et sur la satisfaction de la clientéle. Ce sondage fut réalisé par la firme SOM
entre le 22 et le 28 octobre 1996 pour le compte de la Régie régionale de la santé et des
services sociaux des Laurentides. Dans un premier temps, des informations ont été recueillies
aupres de 1 500 répondants des Laurentides répartis de facon représentative a !l'intérieur des
cing bassins de concertation et dans un deuxiéme temps aupres de 500 répondants, usagers de
services de santé et de services sociaux au cours des six derniers mois. Ainsi, le sondage a
abordé deux volets distincts : la perception de la transformation et la satisfaction de la
clientéle. Le second rapport ne traite que du second niveau d’information et cela de maniére
comparative avec les données du sondage phase I réalisé entre le 20 et le 27 mars 1 996

Soulignons de plus que les données présentées ici le sont de fagon descriptive et comparative
par. rapport au premier sondage, un rapport d’analyse détaillé sera produit dans le contexte du
suivi et.de 1’évaluation de la transformation du réseau de la santé et de services sociaux.

Dans un premier temps, les résultats relarifs a la satisfaction générale des usagers envers les
services sociaux et de sanié sont présemtés et comparés avec ceux de la premiére enquéte. Les
écarts concernant le profil des répondants insatisfaits a cet égard (variables dge, situation
économique percue et état de santé percu) sont COnStazés.

Dans un deuxiéme temps, une analyse de la satisfaction est faite selon trois grands secteurs
d’intervention dans les services sociaux et de samté (secteur relationnel, secteur professionnel et
secteur organisationnel). Les niveaux de satisfaction du deuxiéme sondage sont mis en lien avec

ceux du premier.

! Gagnon R., et Lamoureux, M.-C., Sondage sur la perception de la transformation du réseau et sur la
satisfaction_de la clienttle, Premier rapport d’analyse, Direction de la santé publique, Equipe Evaluation-
programme, 22 mai 1996 '



METHODOLOGIE ET ANALYSE STATISTIQUE COMPARATIVE

Afin de vérifier la validité de la comparaison des données.du sondage phase [ et du sondage
phase II, nous avons effectué une analyse de comparaison de la distribution de nos
échantillons (Chi’) en fonction de I’age (regroupé) et du sexe de nos participants. Aprés
vérification, aucune différence significative n’a été observée entre le sondage phase I et le
sondage phase II. En conséquence, les analyses comparatives peuvent donc étre réalisées.

Pour les fins de comparaison des scores moyens, nous avons utilisé un test de t de student
avec un niveau de signification statistique de 1 % (p<0.01) identifié dans le rapport par *
et de 5 % (p<0.05) identifié par **. Ceci signifie qu'ilya 5 % ou 1 % des chances que
les résultats observés se situent a 1’extérieur de I'intervalle de confiance, c’est-a-dire qu’il y
295 % ou 99 % des chances qu’ils-correspondent 2 la réalité.




ANALYSE DE LA SATISFACTION DES USAGERS ENVERS LES SERVICES
SOCIAUX ET DE SANTE DES LAURENTIDES

L'analyse de la satisfaction de la clientéle peut permettre aux décideurs politiques ainsi
qu'aux gestionnaires des services de santé et des services sociaux de connaitre 1'opinion des
usagers envers les services qui leur sont offerts. Par cette étude, il est possible d'identifier
et par la suite intervenir sur les points forts et les points faibles de ce systeme décrits par les
usagers.

La présente analyse est réalisée en deux étapes. Tout d'abord, les auteures présentent les
résultats relatifs a la satisfaction générale des usagers envers les services sociaux et de santé.
Ensuite, une étude plus approfondie est réalisée afin de bien cerner les points forts et faibles
de ces services sociaux et de santé. Comme pour le premier rapport, 1'équipe évaluation-
programme a privilégié le concept de services développé par la Régie régionale de la santé
et des services sociaux de Montréal-Centre. «Ce concept de service intégre trois types
d'activités (la relation avec les usagers; la prestation des services sous l'angle professionnel
et 1'organisation des services). A leur tour, chacun des secteurs d'activité regroupe des
dimensions qui permettent de définir les différentes composantes qui caractérisent les
servicess>. Les définitions des dimensions, rattachées aux grands aspects des services
offerts, sont présentées & 1'annexe 1 du présent rapport.

Figure 1 :

Humanisation; =~
personnalisation du- -
‘se;r‘vwe;
1. Dignité 4. Fiabilité 8. Facilité
2. Intimité 5. Apaisement 9. Continuité
3. Empathie 6. Responsabilisation 10. Accessibilité
7. Solidarisation 11. Rapidité
12. Confort
? Gagnon R. et Lamoureux M.C., Sondage sur Ia perception de 1a transformation du résean et sur Ia safisfaction de la

clienttle, Deuxidme rapport d'analyse: volet satisfaction, Direction de la Santé Publique, Equipe d’évaluation des

programmes, Septembre 1996.




2.1  Analyse de la satisfaction d'ensemnble envers les services regus dans la région

La satisfaction générale constitue 1'appréciation favorable ou négative des clients
envers l'ensemble des services sociaux et de santé de la région. Les données
recueillies lors du premier sondage démontraient que les clients étaient satisfaits des
services qu'ils avaient recus entre le début de 1'année 1996 et la date de la deuxiéme
enquéte (octobre 1996). Au temps I, le niveau de satisfaction des usagers était de
7,75 (aprés pondération) sur une échelle de 1 4 10°. La lecture des résultats,
obtenus lors du second sondage, démontre que cette satisfaction 3 légérement
diminuée (7,70). Cette différence demeure non significative. Donc, on ne peut
conclure de facon formelle, 3 ce moment, & une diminution du niveau de
satisfaction de la clientéle.

L’analyse des résultats démontre, tant dans la premiére que dans la deuxiéme
enquéte, que trois variables influencent significativement le niveau de satisfaction
des usagers. En effet, 1'dge, la sitnation économique et 1'état de santé du répondant
influencent directement le niveau de satisfaction de 1'usager.

Les résultats des tests démontrent que plus le sujet est 4gé plus son niveau de
satisfaction des services sociaux et de santé est grand. Ensuite, plus le sujet se
considere A 1'aise financierement plus sa satisfaction des services est grande.
Finalement, les usagers qui se considérent en meilleure santé physique et
psychologique ont un niveau de satisfaction plus élevé envers les services sociaux et
de santé. Bien que ces variables influencent significativement le niveau de
satisfaction, il est important de mentionner qu'elles n'expliquent qu'une faible partie
du modéle a 1'émude (4,4%). Des études plus approfondies devront étre réalisées
subséquemment afin d'isoler les variables les plus explicatives du modele.

Bien qu'il soit intéressant d'étudier les valeurs moyennes des données recueillies au
niveau de la satisfaction, une étude plus pointue portant principalement sur les
usagers insatisfaits a sa raison d'étre dans le présent rapport. Comme mentionné
dans le premier rapport, une variable pour laquelle la proportion d’insatisfaits est
supérieure a4 10 % représente, selon 1'équipe évaluation-programme, un €lément 2
surveiller de plus prés.

3 L'échelle de réponse est graduée de la valeur 12 10, ol la valeur 10 désigne la satisfaction 1a plus grande.




Tableau 1 :

NIVEAU DE SATISFACTION D’ENSEMBLE

- Pour tous les npondanls ayant, pour eux-mémes ou un. enfant a charge,
obtenu des services d’un établissement au cours des six dermiernigis::: =~ . -

«Dormez-moz votre degre de satisfaction d ’ensemble a l’egard de cette denuere vmte
S endonnantxmecotedeOalo» : i
. Sahsfactm’ ion moyeune % d’insatisfaits at
CARAC.TERIS'IEUES DES REPONDANTS (échelle de 1 1 10) (0 2 4 sur échelle de 10)
BN e . sondage 1 sondage2 | sondage 1 sondage 2
GLOBAL = 7,75 7,70 5,7 7.8
o | Masculin 7,63 7,18 48 6.1
Féminin 7,85 7,63 6,4 9,3
| 1824 ans 7,58 7,32 8,5 12,0
12544 ans 71.55 7,54 55 9,3 b
| 4564 ans 7,99 7,91 54 5.5
| 65 ans et plus 8,54 8,31 1.8 2,5
- . | Aucon/primaire/secondaire 7,74 7,70 6,9 9,0
.| Cégep/Technigue/Université 7,75 7,70 42 6,3
| A I'aise ou reverm suffisant 7,88 7,81 3,8 8,2 *
: Pauvres ou s pauvres 7,07 7,31 15,2 7.3 **
| Excellent et trés bon 7.4 7,67 3,5 8.4 *
" '| Bon, moyen, mauvais 7.50 7,72 8,4 7.2
TYPE . . | Centre hospisalier 7,68 7,30 74 135 |
D'ETABEIS-
'SEMENT | CLSC 8,12 1,74 4,5 4,0
c "| Clinique médicale 7,75 7,89 50 4,9

* Chi2 =p< 0,01

** Chi2 = p< 0,05




Selon les données recueillies lors de la seconde enquéte, la proportion des usagers
insatisfaits des services sociaux et des services de santé dans son ensemble s'est
accrue entre les deux sondages (5,7 % a 7,8 %). Cette hausse, qui est non
significative pour la satisfaction générale, peut tout de méme traduire une tendance
qu’il sera possible d’évaluer par les résultats des prochains sondages.

Lorsque 1'on étudie le niveau de satisfaction en relation avec certaines variables
socioéconomiques, il est possible de constater des changements significatifs entre le
premier rapport et celui-ci. Tout d'abord, au niveau de la variable de 1'age, les
données recueillies permettent d'affirmer que les répondants agés entre 25 et 44 ans
sont plus nombreux, en proportion, i étre insatisfaits les services sociaux et de santé
recus. Ensuite, des changements sont observables au niveau de la situation
économique des sujets. Selon les données, la proportion des usagers qui se
considérent financiérement & 1'aise et insatisfaits des services sociaux et des services
de santé a augmenté alors que celle des personnes se considérant pauvres ou trés
pauvres a diminué significativement. Des changements sont aussi observables au
niveau de la variable relative & 1'état de santé de l'usager. Selon les données, les
personnes qui se disent en trés bonne ou en excellente santé sont, en proportion,
plus nombreuses  étre insatisfaites que pour le premier sondage.

En définitive, le niveau de satisfaction des usagers a I’égard des services sociaux -
et des services de santé qu’ils ont recus n’a pas varié de facon significative de
mars a octobre 1996. Toutefois, le sondage 2 indique que les répondants dgés
entre 25 et 44 ans, les personnes i |’aise financiérement ainsi que les personnes se
percevant en bonne ou en excellente santé sont plus nombreux, en proportion, que
dans le sondage 1 i étre insatisfaits des services de santé et des services sociaux
consommés. Ainsi, curieusement, les personnes les mieux nanties ont un niveau de
. satisfaction 2 la baisse * comparativement au premier sondage.

4

Les données du premier sondage démontrent que 3,8 % des personnes se disant 2 1’aise financiérement sont
insatisfaites des services sociaux et des services de santé, alors que cette proportion s’éléve 4 8,2 % pour les
meémes sujets pour 1a seconde enquéte. En ce qui a trait aux personnes qui se disent en excellente ou en bonne
santé, 3,5 % d'entre elles affirmaient, dans le premier sondage, étre insatisfaites des services sociaux et des
services de santé, alors que les données du second sondage démontrent que cette proportion passe 3 8,4 %.




En ce qui concerne les différents types d’établissements, les cliniques médicales, les
CLSC et les centres hospitaliers sont, en ordre décroissant, ceux qui obtiennent la
faveur des usagers de services en termes de satisfaction. Ce constat est le méme
qu’au sondage 1. Toutefois, les centres hospitaliers, en plus de générer les plus bas
taux de satisfaction, sont associés au sondage 2 & un accroissement de prés du
double des insatisfaits 2 leur égard (sondage 1 : 7,4. % d’insatisfaits face aux centres
hospitaliers; sondage 2 : 13,5 %).




2.2

Analyse de la satisfaction par secteur

Comme décrit dans le premier rapport d'analyse, 1'équipe évaluation-programme a
décidé de distinguer trois grands secteurs d'intervention dans les services sociaux et
de santé. Ces secteurs sont le secteur relationnel, le secteur professionnel ainsi qhe
le secteur organisationnel. Chacun de ces secteurs apporte des informations
pertinentes a chacun des niveaux de l'intervention dans le domaine des services
sociaux et des services de santé. Une étude portant sur la satisfaction ne peut faire
autrement que d'évaluer le niveau de satisfaction 4 I’égard de chacun de ces secteurs
afin de répondre adéquatement aux besoins de la clientle de la région.

2.2.1 Analyse de la satisfaction: secteur relationnel

Lorsque 1'on éwudie le secteur des services sociaux et des services de santé, on ne
peut négliger d'évaluer la satisfaction relative a 1'humanisation et la personnalisation
du service rendu a l'usager. L'étude des données relatives a cette section peut
éclairer les décideurs politiques ainsi que les gestionnaires sur les points forts et
faibles de notre systéme social de santé actuel a la lumiére des réponses formulées
par les usagers. Pour ce faire, 'équipe évaluation-programme a isolé trois variables .
qui représentent les éléments 2 préserver lors d'une relation bénéficiaire-
professionnel. Ces variables sont la dignité, 1'intimité et |'empathie.

Au niveau de la dignité, les usagers devaient préciser s'ils étaient satisfaits du
respect qu'on leur avait accordé, de 1'attention portée a leur probléme ainsi que de la
prise en compte de 1'ensemble de leurs habitudes et de leurs conditions de vie.
Comme pour la premiére enquéte, les usagers sont satisfaits du respect avec lequel
ils sont traités et de 1'attention qu'on porte 2 leur probléme. De plus, la proportion
des personnes qui sont insatisfaites quant a la prise en compte de 1'ensemble de leurs
habitudes et de leurs conditions de vie pouvant étre liées a leur probléme est
demeurée constante i la seconde enquéte. Comme dans la premitre enquéte, ce
dernier aspect est celui qui présente le taux de satisfaction le moins élevé du secteur
professionnel. :

En ce qui concerne !'intimité, les résultats de la seconde enquéte rapportent les
mémes informations que la premiére étude. Les usagers sont, selon les données,
satisfaits de la facon dont on traite leur dossier médical. Les usagers considerent
que le traitement de leur dossier demeure confidentiel et ils ont I'impression que les
services sociaux et les services de santé actuels leur permettent de préserver leur
intimité physique.

Au niveau du sentiment d'empathie, les usagers du second sondage considérent,
comme lors du premier, que les professionnels et techniciens des services sociaux et
de santé n'accordent pas le temps nécessaire pour s'occuper d'eux. Malgreé cela, les
répondants déclarent bénéficier d'une écoute attentive de la part de la personne qui
les a rencontrés et ont 1'impression qu'ils sont pris au sérieux.

10



Tableau 2 :

- Résultats obtenus aux sondages sur la satisfaction des usagers
des services de santé et de services sociaux des Laurentides:
Dimensions reliées au secteur relationnel
Régie régionale des Laurentides

.. ' .onvous'a traité
© L’attention portée 4. -
* ' votre-probleme | 8,05 8,10 64% | 7,3%
. immédiat.

habltudesetde votre-
. condition-de vie qui -
‘peuvent étre liés A votre:
- . :.problme '

7,42 10,3 % | 10,8 %

. La confidentialité du
- traitement de votre- 9,01 9,08 1,6% | 0,9%
: - dossier

" La préservation de -
votre intimité physique.| 8,47 8,54 31% | 41%

: Le:t’en;ps pris pour- -

. s’occuper de-vous: | 7,48 7,61 10,4 % | 11,9 %
L’écoute par la
-personne:qui vous a -
- rencontrée (onvousa. | 8,30 8,38 48% | 4,9 %
. pris'au $érieux) .

*
Q
E:'o
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o
A

L
=
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2.2.2 Analyse de la satisfaction: secteur professionnel

L'étude de la satisfaction des services sociaux et des services de santé ne peut étre
compléte sans se préoccuper de 1'opinion des usagers en ce qui a trait a la qualité de
I'expertise recherchée lors d'une utilisation des services professionnels. L'équipe
évaluation-programme a isolé quatre variables qui permettent d'évaluer cette
expertise par l'usager. Ces variables sont la fiabilité, 1'apaisement, la
responsabilisation et la solidarisation.

Tout comme |'analyse de la satisfaction du secteur relationnel, 1'analyse des données
de la seconde enquéte conduit, pour le moment, aux mémes conclusions. Selon les
données, les usagers considérent les services sociaux et de santé fiables. Ceite
conclusion peut s'expliquer par le niveau de satisfaction des répondants qui demeure
élevé en ce qui a trait & la compétence du personnel ainsi qu'aux réponses obtenues
suite aux examens et évaluations. De plus, les résultats de la seconde enquéte
démontrent que les répondants de celleci semblent davantage satisfaits de la
compétence du personnel. La proportion des personnes insatisfaites de la
compétence du personnel est passée de 4,7 % dans le premier sondage 4 1,4 % pour
le second.

Pour ce qui concerne 1'apaisement, les usagers affirment, tout comme la premiére
enquéte, étre satisfaits du temps que le personnel a pris pour leur expliquer ce qui se
passe & chaque étape de leur traitement. Au niveau de la responsabilisation, les
répondants se considérent aussi satisfaits en ce qui a trait aux explications qu'ils ont
obtenues sur les différents choix qui s'offrent & eux ainsi qu'aux choix des mesures
prises pour régler leur probléme. Bien que le nombre de répondants, qui affirment
étre insatisfaits des explications qu'ils ont obtenues sur les différents choix qui
s'offrent 4 eux, soit toujours important, on peut constater une légére diminution en
proportion qui demeure non significative pour le moment. Finalement, la
dimension solidarisation conserve la moyenne la plus faible dans le secteur
professionnel. Pour le premier sondage, la moyenne était de 6.62 alors que celle du
second sondage est de 6.78 sur une échelle de 1 & 10, ou 10 désigne une satisfaction
compléte.

12



Tableau 3

Résultats obtenus au sondage sur la satisfaction des usagers
des services de santé et des services sociaux des Laurentides :
dimensions reliées au secteur professionnel
Régie régionale des Laurentides, mai 1996

 La compétence du
© 7 personmel | 8,37 | 8,54 |***| 4,7% | 1,4% |*
" Les réponses obtenues
. ‘Suite:aux examens et aux -| 8,01 | 7,78 6,7% | 6,5%

évaliations

Le gempsmls ivo'u‘.s -
- ]'querce qui se passe & 7,63
. chaqueéiape

8,3% |10,6%

- Les explications sarles:
: diffé;ents:ghoix qui. .| 7,50 [ 7,71 10,7% | 8,8%
soffrent 2 vous- .

' Le chioix.des mesures: -
prises pour:régler votre-
' "probRme:

7,84 | 7,84 7,7% | 8,7%

- La suggestion qu’on:vous.
- a-faite de faire.appel au .
soutien de votre ~ | 6,62 | 6,78 17,8% |17,1%

_entourage .

* Chi®
**  Chi’ =p< 0,05
*** T test significatif p< 0,05

p< 0,01

13



2.2.3 Analyse de la satisfaction: secteur organisationnel

Le dernier point étudié, en ce qui concerne la satisfaction des usagers envers les
services sociaux et les services de santé, est !'environnement du service. Cet
environnement peut se définir par plusieurs variables dont la facilité, la continuité,
1'accessibilité, la rapidité et le confort. Comme le précisaient les auteurs de la
premiére analyse, le secteur organisationnel posséde les moyennes les plus faibles
comparativement aux deux secteurs précédents. De plus, pour certaines variables la
proportion des répondants insatisfaits a sensiblement augmenté.

Une des premiéres variable étudiée par 1'équipe d’évaluation des programmes est la
facilité. Par l'étude de cette variable, 1'équipe évaluation-programme tente de
mesurer la satisfaction des usagers en ce qui concerne les formalités et la clarté des
explications qui leur ont ét fournies. Contrairement a la premiére étude, ou les
répondants se considéraient satisfaits de la clarté et de la facilit¢ a répondre aux
formalités, la proportion des usagers insatisfaits a légérement augmentée pour ce
groupe de répondants. Lors du premier sondage, 5.1 % des usagers se disaient
insatisfaits de la facilité alors que cette proportion s'éléve a 9.7 % pour la seconde
enquéte. ~

Au niveau de la variable continuité, il est possible de constater que les conclusions
énoncées lors de la rédaction de la premiére analyse sont toujours valides pour la
présente étude. Malgré cela, le niveau de satisfaction quant 2 la possibilité de faire
affaire avec la méme personne d'une fois a 1'autre a significativement diminué entre
la premiére enquéte et la seconde. Le niveau de satisfaction, sur une échelle de 10,
était de 7,24 lors de la premiére enquéte alors que pour la seconde il diminue a
6,88. D’autre part, i cet égard, la proportion des répondants insatisfaits a augmenté
significativement suite 2 la seconde enquéte. Selon les données de la premiere
enquéte, 15,3 % des répondants étaient insatisfaits de ne pas pouvoir faire affaire
avec la méme personne d'une visite & l'autre. Cette proportion s'éléve a 23,1 %
pour la seconde enquéte.

En ce qui concerne 1'accessibilité, deux grandes variables ont été traitées. Pour la
premiére enquéte, les usagers se disaient insatisfaits & 11,5 % de 1'accessibilité des
services sociaux et des services de santé. Cette proportion est demeurée constante
lors de la seconde enquéte. Au niveau des heures d'ouverture, les répondants
avaient mentionné étre satisfaits 4 un niveau de 7,52 sur 1'échelle de satisfaction et la
proportion de répondants insatisfaits était de 8,6 %. Les résultats de la seconde
enquéte démontrent que la proportion des usagers insatisfaits a significativement
augmenté dans le temps, passant de 8,6 % & 13,3 % de 1'ensemble des répondants.

14



Tableau 4

Résultats obtenus aux sondages sur la satisfaction des usagers des services de santé et des
services sociaux des Laurentides : dimensions reliées au secteur organisationnel
Régie régionale des Laurentides

(etapw, apcrasses etc.)
‘La clarté'des explications
-quiygus:.sgntifou:nies | 8,06 8,13 5,5% | 5,0%

7,24 9,8% |11,7%

6,88 hiaid 15,3% 23,1 L]

(;ﬁaxiéport en cogi:fﬂun-,‘: A 7,68 11,5% | 10,7%
stationnement). . -
Les heures d’ouverture
' les soirs, aux heures de dine . 7,52 7,35 8,6% | 13,3% | +»
1a fin de semaine
La rapldlté & obtenir vos . -
' - rendez-vous ce | 6,62 6,12 |v= 28,8% |«
-avec des professionnels .
~ Letemps d’attente
lorsque vous n’avez pas de- 5,30 5,10 36,7% | 38,4%
‘ . rendez-vous -
. L'atmosphére | 7,78 | 7,76 7,1% | 8,0%
c I,apmpi-été des locanx
* Chi® = p< 0,01 #* T test significatif p< 0,05
**  Chi’=p< 0,05 *+x% T test significatif p< 0,01
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Le niveau de satisfaction des répondants, en ce qui a trait a la rapidité en général,
- demeure, pour la seconde étude, la variable qui obtient le niveau de satisfaction le
plus faible du secteur organisationnel. ‘La variableé relative a la rapidité & obtenir un
rendez-vous avec des professionnels a significativement diminué passant de 6,62 sur
1'échelle de satisfaction (graduée de 1 a 10) & 6,12. De plus, la proportion des
usagers insatisfaits pour cette variable est passée de 17,9 % & 28,8 % suite a la
seconde enquéte, ce qui demeure un indicateur significatif de I'étude.

Finalement, comme pour la premiére étude, la dimension confort des institutions
offrant des services sociaux et des services de santé ne semble poser aucun probi¢me
majeur puisque que seulement 1,2 % des répondants affirment étre insatisfaits de la
propreté des locaux et des équipements. De son coté, la qualité de I'atmosphére
conserve le méme niveau de satisfaction dans le temps (7,78 a 7,76 sur 1'échelle de
satisfaction).
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3.

LES GRANDS CHANGEMENTS OBSERVABLES AU NIVEAU DE LA
SATISFACTION DES CLIENTS QUI UTILISENT LES SERVICES SOCIAUX ET
DE SANTE

Bien que la satisfaction d'ensemble des services sociaux et des services de santé n’a pas
varié de facon significative, les caractéristiques des personnes les plus insatisfaites
présentent des changements. Tout d'abord, au niveau de la variable de 1'age, les données
recueillies permettent d'affirmer que les répondants 4gés entre 25 et 44 ans sont plus
nombreux, en proportion, 4 étre insatisfaits de leurs services sociaux et de santé. Ensuite,
des changements sont observables au niveau de la situation économique des sujets. Selon les
données, la proportion des usagers qui se considérent financiérement i 1'aise et qui sont
insatisfaits des services sociaux et de santé a augmenté. Inversement, les personnes se

- considérant pauvres ou trés pauvres se disent insatisfaites des services regus dans une

proportion inférieure 2 celle constatée au premier sondage. Des changements sont aussi
observables au niveau de la variable relative & 1'état de santé percu de 1'usager. Selon les
données, les personnes qui se disent en trés bonne ou celles en excellente santé sont en
proportion plus grande & étre insatisfaites que pour le premier sondage.

Bien que 1'étude de la satisfaction d'ensemble soit pertinente, 1'étude de la satisfaction par
secteur d'activités apporte des résultats plus pointus. Selon 1'analyse des données, des
changements importants sont observables au niveau de la fiabilité des services offerts dans
le réseau sociosanitaire. Les résultats statistiques démontrent que les répondants de la
seconde enquéte semblent davantage satisfaits de la compétence du personnel. La
proportion des personnes insatisfaites de la compétence du personnel est passée de 4,7 %
dans le premier sondage a 1,4 % pour le second. Il sera intéressant de voir si cette tendance
se poursuivra lors du troisiéme sondage.

Quatre autres changements sont aussi observables entre les deux enquétes. Tout d'abord au
niveau de la facilité, contrairement 2 la premiére étude, ou les répondants se considéraient
satisfaits de la clarté des explications et des formalités, la proportion des usagers insatisfaits
a légérement augmenté pour ce groupe de répondants. Ainsi, 5,1 % des usagers se disaient
insatisfaits de la facilité lors du premier sondage alors que cette proportion s'éleve 4 9,7 %
pour la seconde enquéte. Ensuite, pour ce qui de l'accessibilité, la proportion des
répondants qui sont insatisfaits des heures d’ouverture des établissements a significativement
augmenté dans le temps, passant de 8,6 % & 13,3 % de l'ensemble des répondants.
Finalement, la variable relative i la rapidité enregistre le niveau de satisfaction le plus
faible du secteur organisationnel. Le niveau de satisfaction relatif a la rapidité & obtenir un
rendez-vous avec des professionnels a significativement diminué passant de 6,62 sur
I'échelle (graduée de 1 a 10) a 6,12. De plus, la proportion des usagers insatisfaits pour
cette variable est passée de 17,9 % 4 28,8 % suite a la seconde enquéte, ce qui demeure un
indicateur significatif de I'étude. Enfin, des changements ont été observés au niveau de la
variable continuité ol la possibilité de faire affaire avec la méme personne d’une fois a
{"autre a significativement diminué de mars 4 octobre 1996.
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CONCLUSION

L'analyse de la satisfaction des usagers représente une étude intéressante pour l'ensemble des
- intervenants du secteur de la santé et des services sociaux de la région. Cette étude longitudinale,
sur une période de dewx ans, permet de mesurer l'évolution de la satisfaction des usagers et de

mettre celle-ci ‘en lien avec la transformation en cours concernant le systéme sociosanitaire

québécois.

1l serait utopique de croire que les changements observables sur une courte période de temps {six
mois) ne soient uniquement dus & l'instauration du plan de transformation du systéme de santé et de
services sociaux de la région. Pour cette raison, I'analyse des changements observables entre les
deux derniéres enquétes a été réalisée en relation avec quelques facteurs externes a la
transformation. Une étude plus approfondie pourra étre réalisée-subse’quewnent et permettra peut-
étre de mieux définir les variables réelles de ces changements.

Cependart, I'analyse réalisée dans le présent rapport (analyse descriptive des données statistiques)
informe le lecteur des changements observables au niveau de la satisfaction entre deux enquétes
réalisées aupres de la population de la région. Ces changements sont, pour certaines variables,
significatifs et laissent pointer & I'horizon les points forts et faibles du réseau de la santé et des
services sociaux. Il est nécessaire de continuer la cueillette d'informations auprés de la clientéle
afin de mesurer, le plus adéquatement possible, la satisfaction des usagers des services sociaux et
de santé et l'incidence que le plan de transformation a sur cette derniére variable.
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ANNEXE 1

Défnitions des dimensions raftachécs aux grands aspect des services offerts”

DIMENSIONS

DEF]NITION S:

Dlgmté

C est le respect et Ia consxdéranon que inénte une personne E]le

implique une acceptation de la différence.

[ Intimité

L’intimité assure A 1'individu une relation personnalisée, confidentielle et
sécuritaire. Elle requiert un environnement physique confortable et des
comportements empreints d'attention et de discrétion.

- Empathie

C'est exprimer notre compréhension de ce que l'autre ressent. Elle
implique une écoute attentive du client, une considération de la globalité
de la personne,

Fiabilité

C'est 'assurance d’un fonctionnement sans probléme 2 I'intérieur de
limites connues ou raisonnables (temps, environnement) tel que promis de
fagon implicite ou explicite. Elle implique compétence, cohérence et

rigueur.

| Apaisement

Cest la capacité a calmer, rassurer une personne, lui apporter la sérénité.

Responsabilisation

Tout ce qui peut concourir 3 1’accroissement de 1’autonomie de quelqu’un
et de sa capacité 3 prendre des initiatives, 2 assumer ses responsabilités et
A exercer le leadership voulu sur ce qui le concerne.

;| Solidarisation

Tout ce qui peut favoriser le recours 2 ’entourage du client (sa famille, sa
communauté) afin de I’impliquer de prds ou de loin dans la résolution
d’un probléme.

[ Facilité

C'est la simplicité d’utilisation et de compréhension des services et la
souplesse des sysitmes face aux circonstances. La simplicité concerne
autant les personnes (dont le comportement sera naturel, spontané, sans
prétentions) que les choses qui doivent étre faciles 3 comprendre et
utiliser.

- [Continuité

C’est 1'assurance d’un traitement complet, dépourvu de ruptures dans la
prise en charge, les responsabilités ou I’information.

"I | Accessibilité

C’est la possibilité d’accds sur le plan de la géographie, des installations
physiques, des horaires et de la culture.

- [Rapidité

Temps de réaction  une demande plus ou moins long selon les attentes et
les besoins du client.

C’est le sentiment de bien-étre résultant d'un état des lieux sain, propre et
ordonné et d'équipements parfaitement adaptés aux différentes situations.







REGIE REGIONALE DE LA SANTE
'ET DES SERVICES SOCIAUX DES LAURENTIDES

QUESTIONNAIRE - SONDAGE

- ' (SOM inc. / Mars 1996)

Q_19 Au cours des six derniers mois et en ne comptant pas le renouvellement de la carte d’assurance
maladie, avez-vous obtenu, pour vous-meme ou pour un de vos enfants de moins de 18 ans dont
vous avez la charge, des services de ..

1=Centre hospitalier

1=CLSC

1=Clinique médicale

1=Centre d’accueil

1=Centre jeunesse, c.a.d. DPJ ou une famille d’accueil
! 1=autres services de santé ou de services sociaux

=*Aucun->24
1=*Refus->24
1=*NSP->24

Q_21 Ouaeu lieu votre dernigre visite dans un établissement de la santé et des services sociaux de la région
des Laurentides pour vous-méme ou un de vos enfants de moins de 18 ans?

1=Centre hospitalier
2=CLSC
3=Clinique médicale
4=Centre d’accueil '
5=Centre jeunesse, c.a.d. DPJ ou famille d’accueil
- 6=*Autre ->21AU
o 9=*NSP/NRP

->>22.1

Q21AU. Autre établissement de santé

Q 22 Pour qui a été faite cette derniére visite?

1=Pour vous-méme
e 2=Pour votre enfant
- 9=*NSP/NRP



Q22.1 Donnez-moi votre degré de satisfaction d’ensemble a 1’égard de cette derniére visite en me donnant
une note de 0 a 10, ou O signifie que vous n’étes pas du tout satisfait et 10 que vous Etes
extrémement satisfait, ¢’est-a-dire que le service regu est bien au-dela de vos attentes?

0=%*0 (pas du tout satisfait)
1=%*1

2=%2

3=%3

4=%4

5=%5

6=%6

7=*7

8=*8

9=%9

10=#*10 (extrémement satisfait)
99=*NSP/NRP

Q SICAL23 SI

ROTATION=Q#23.1,Q#23.2A,Q#23.2B,Q#23.3,Q#23.4,Q| 23.5,Q#23.6,Q#23.7,Q#23.8,Q#23.9,
Q#23.10,Q#23.11,Q#23.12,Q#23.13,Q#23.14,Q#23.15,Q#23.16,Q#23.17,Q#23.18,Q#23.19,Q#
23.20,Q#23.21,Q#23.22 (APRES =Q#24)

->>SEL

Q_23.1 Relativement a ce type d’établissement ol a eu lieu cette derniére visite, quel niveau de
satisfaction relative accordez-vous a chacun des énoncés suivants, sur une échelle de 0 & 10, ou 0
signifie que vous n’étes pas du tout satisfait et 10 que vous étes extrémement satisfait, c’est-a-dire
que le service recu est bien au-dela de vos attentes?

Le respect avec lequel on vous a traité?

0=%*0 (pas du tout satisfait)
1=%1

2=%2

3=%3

4=%4

5=*5

6=%6

T=%7

§=*8

9=%*9

10=*10 (extrémement satisfait)
99=*NSP/NRP



Q 23.2A L’attention portée a votre probléeme immédiat?

Q_23.2B La prise en compte de ’ensemble de vos habitudes et de votre condition- de vie qui peuvent
étre lié 4 votre probléme? '

Q. 23.3 La confidentialité du traitement cie votre dossier?
L Q_23.4 La préservation de votre intimité physique?
Q235 Les explicatibns sur les différents choix qui s’offrent & vous?
Q_23.6 Les formalités (étapes, paperasse, etc.)?
Q 23.7 La clarté des explications qui vous sont fournies? °
Q_23.8 La circulation de I’information vous concernant entre les différents organismes?
Q_23.9 La possibilité de faire affaire avec la méme personne d’une fois & l’au&e?
Q_23.10 L’accessibilité (transport en commun ou stationnement)?
Q_23.11 Les heures d’ouverture les soirs, aux heures _de diner et la fin de semaine?
Q. 23.12 La rapidité a obtenir vos rendez-vous avec des brofessionnels?
Q_23.13 Le temps d’attente lorsque vous n’avez pas de rendez-vous?

Q 23.14 La compétence du personnel?

Q_23.15 Les réponses obtenues suite aux examens et aux évaluations?
Q23. 16 Le temps pris pour s’occuper de vous?
Q 23.17 L’écoute, par la personne qui vous a.rencontré (on vous a pris au sérieux)? '

Q 23.18 ~ L’atmosphere?
Q 23.19 La propreté des locaux et de I’équipement?
Q_23.20 Le temps mis a vous expliquer ce qui se passe a chaque étape?

Q_23.21 La suggestion qu’on vous a faite de faire appel au soutien de votre entourage (parents, amis,
groupes communautaires)?

Q 23.22 Le choix des mesures prises pour régler votre prdbléme?



Q 24 Comparativement a d’autres personnes de vote dge, diriez-vous que votre €tat de santé est ...
*ROTATION SYM*

1=Excellent
2=Trés bon
3=Bon
4=Moyen
5=Mauvais
98 =*Refus
99=*NSP

Q_25 Quel niveau de scolarité avez-vous complété?

1=Primaire
2=Secondaire
3=Cégep et technique
4=Université
5=Aucun

98 =*Refus
99=*NSP

Q_26 Quel est le revenu annuel total de votre ménage (avant impéts en incluant les revenus de toutes
provenances de tous les membres du ménage?

1=Moins de 10000 $
2=10000 $ - 19999 $
3=20000 $ - 29999 $
4=30000 $ - 39999 $
5=40000 $ - 49999 $
6=50000 $ - 59999 $
7=60000 $ - 69999 $
8=70000 $ et plus
98 =*Refus
99=*NSP

Q 4 Combien de personnes dgées de moins de 18 ans habitent votre foyer?

*999: NSP/NRP
personnes*

Q5 Combien de ces personnes habitant votre foyer sont vos propres enfants?

*999: NSP/NRP
personnes®



: Q_27 Quelle est votre année de naissance?

1=*19 |_|_|
2=%18 |__|_|
98 =*Refus
99=*NSP

Q_27UN Année de naissance - - *Entrez les deux derniers chiffres*

Q_27B Comment percevez-vous votre situation économique par rapport aux gens de votre dge?

1=vous vous considérez i |’aise financiérement

2=vous considérez vos revenus-suffisants pour répondre a vos besoins
fondamentaux ou i ceux de votre famille

3=Vous vous considérez pauvre

4=Vous vous considérez trés pauvre

98 = *Refus

99=*NSP

Q_28 Travaillez-vous dans le domaine de la santé et des services sociaux?

1=*0ui
2=*Non

98 =*Refus
99=*NSP

Q_29 Dans quelle municipalité habitez-vous? *BORNES =60000,80000
EXCEPTION =99999

Q 30 Notez le sexe du répondant :

1=*Masculin
2=*Féminin
->
Q _FIN Nous vous remercions d’avoir bien voulu participer i cette enquéte. Soyez assuré que votre

. opinion est importante et qu’elle compte pour les décideurs de la région chargés de garantir la
qualité, 1’accessibilité et la disponibilité des services pour la population de la région des
Laurentides.






- o ) TOTAL SEXE o
SECTEURS DIMENSIONS ENONCES SONDAGE 2/OCTOBRE 1996 MASCULIN FEMININ
: - - MOYBNNB % INSATISFAITS MOYENNE % INSATISFAITS MOYBENNRE % INSATISFAITS
Lo respect avec lequel onvousaweitd .. | s | __28% | 82 _} __LiE )} B . 1.2% __
1. DIGNITE | L'sttentlon portée & votee probléme ___ ___ __ . __—- 8w | 7= ) Te | 63%_ _ | ___° 822 __ | ___ a2
La prisc en comple de V'ensemble de vos habltudes et de votre condition de
) vie qui peuvent &tre {iés 3 votre probléme 7.41 10,.8% 162 8,8% 7,22 12,7%
RELATIONNEL
| La confidoriatité du traitement de vowe dasaier | __ | .___ 908 __| .. o9% | __ses | __os%x | _ 908 | __ 0%
2. INTIMITE
La préservation de votre intimité physique 8,53 4,1% 8,50 32% 8,57 4.9%
 Le lemps pris pour s'occuper de vous _____ S I 160 [ ___dne% | ___ %S} nig | e\ ___127%
3. EMPATHIE L'écoute, par 1a pcrsonse qui vous a rencontré
{on vous a pris au sérieux) 8,37 4,9% 8,41 3,3% 834 6,4%
La compttence dupersonnel e e 85¢ __|____ L% | _ &M __ | ¢ o8%___|___83 | ___19% _
4. FIABILITE
Les réponses obienues guile aux examens et aux évaluations 118 6.5% .19 4,9% .77 8,0%
5. APAISEMENT Le tcmps mis & vous expliguer ce qui ac passe 2 chaque élape 7,68 10,6% 749 11i% 7.85 10,1%
PROFESSIONNEL
| Les explications sur les différents choix qui a'offetdvous I /11 T IR §8% | ... .77 _ _6s% | 766 __ | __ _108%
6. RESPONSABILISATION
Le choix des mesures prisoy pour régler votro probléme 7.84 87% 7.93 56% 7.76 11,5%
7. SOLIDARISATION Le suggestion qu'on vous a faite de faire appel au soutien de volre
enlourage 6,78 17,1% 6,44 19,8% 7,12 14,6%
 Les formalités (Guapes, paperasses) S [ ___ 1 |- o7% | ___ 366 _ | ___%7% __|__ 166 __|___97% __
3. FACILITE
La clarté des explications quon vous a fournies 8,13 5,0% 8,12 4,2% 8,14 5.7%
Le circulation de Vinformation vous concernant entre les différents
organismes e | oraa | wre | Tas_ | SR L | 9%
9. CONTINUITE
) La possibilité de faire affaire avec la méme personce d'une fois & I'autre 6,88 23,1% 6,43 28,2% 7,26 18,8%
: o | 1.'accessibilité (ranspont en commun, statlonnement) _ ______ ____} 16 _ | serm N 792 | ldR___} T46 | __M2%
ORGANISATIONNEL |10, ACCESSIBILITE
' Les heures d’ouverturs les soirs, sux heures du diner et s fin de semaine 734 13.3% 1,37 12,0% 7,32 145%
La rapidité 3 obienir vos rendez-vous avec des professionnels |62 | asex | _ 66 _ | _ 0% | ___C 608 _ | __304% _
11. RAPIDITE
Lc temps d'sutente lorsque vous n'avez pas de rendez-vous 5,10 384% 7,82 37.8% 4.9 39.1%
| L'stmosphdre  _ _ _ __________.__ e I 1y - S I go% _ N ___768 | __%I% __|__ 8 - 7.0% __
12. CONPORT
La proprelé des locsux ct des équipementa 9,01 1,2% 9,06 0,4% 8,98 2,0%




— » — - : — TOTAL , —XGE _— -
SECTEURS DIMENSIONS ENONCES SONDAGE 2/OCTOBRE 1996 ° 18-24 ans 2544 ans 45-64 ans 65 ans et plus
P : : S coT % L] ® 3 L]
: o MOYENNB | #srszans | MOYBNNE | HSATDFAMTS | MOYENNE | #SATRANS | MOYENNER | INATSFAITS | MOYENNE | INSATSFADS
Le respect avec lequetonvousaernité | &7 | 28% ) 898 | _39% | 848 | jok | 893 | 16% | 960 | ¢ 9.6%
1. DIGNITE |L'atiention portéc dvawreprobléme | 810 | 73% | 793 | Ue% | 795 [ ¢ 66% | 802 | 92% | 920 | 15%
Le prise en comple do I'ensemble de vos habiludes et de votre condition de
: vie quj peuvent e liés A votre probléme 7.41 10,8% 7,08 24,1% 1,26 10,5% 7,68 9,7% 7,90 1,6%
RELATIONNEL
| La confidentialité du raitement de vowedosster | 908 | 09% | 956 | o0% | 8% | 13%| 918 | 06% | 928 | 0.8%
2. INTIMITE
La préservation de veire inlimité physique 8,53 4% 8,80 4,4% 8,29 4,0% 8,48 5,7% 9,58 0,6%
| Lo temps pris pour s'occuperdevous . __ _logso | mes | e | msm | 133 | msm | 776 | r28% | 83 | 22%
. 3, EMPATHIB L'écoute, par la personne qui vous a rencortré
(on vous & pris au aérieux) 8,37 4.9% 8,17 12,1% 4,20 35% 4,41 6,2% 9,32 1,5%
|Ls compéience dupersomnel . _______ | _8se [ _pen | 8m2 | 5% | e | 19% | 870 | os% | 888 | oox
4. PIABILITE
Les réponscs oblcnues suile aux examens ¢l aux évaluations 7.78 65% 7.53 4.5% 7,45 9,4% 8,09 3,6% 8,84 15%
5. APAISEMENT Lo temps mis & vous expliquer co qui se passe A chaque éiape 7.68 10,6% 7.95 10,4% 7,57 2,4% 7,68 12,7% 7,99 11,3%
PROYKSSIONNEL
'  Les explications sur les différents choix qui soffrentavous | 771 | 8% | 786 | 97% | 754 | 7% | 76l | 143% | 887 | 13%
6. RESPONSABILISATION
- Lo choix des mesures grlsea pour régler votre problime 7.84 87% 7,89 14,3% 1,72 82% 7.96 6,5% 8,05 12,1%
7. SOLIDARISATION La suggestion qu'on vous a faite de faire appel au soutien de votre
entourage 6,78 17,i% 743 16,3% 6,47 18,8% 6,57 18,5% 8,11 4,8%
| Les formalilés (étopes, paperasses) el 706 | 97 | | e | 757 L 7SR 707 | M3% | 780 | ILI%
8. FACILITE
La clané dea explications qu’on vous a fournies __ 8,13 5,0% 8,27 4,7% 797 4,8% 8.15 7,2% 8,77 0,5%
La cisculation de J'information vous concernant entre les différents
organismes __ __ __________ e | tr7m | 8Os | 9% | 690 | 278 | 725 | 124% | 799 | I40%
9. CONTINUITE
) La possibilité de faire affalre avec la méme personne d'une fois 3 I'autre 6,88 23,1% 6,84 27,3% 6,55 24,7% 6,71 27,1% 9,04 LI%
| L"eccessibilité (sansport en commun, sulonnement) | 767 | ro7% | 690 | 200% | 757 | f0r% | 785 | l08% | 848 | - 3.0%
ORGANISATIONNEL | 10. ACCESSIBILITE
' i Les heures d'ouverture les soirs, aux heures du diner et Ia fin de semaige 7,34 13,3% 7,98 10,3% 6,88 15,0% .13 9,8% 3.28 16,9%
a  La rapidité & obtenir vos rendez-vous avec des professionnels | _ 612 | 288% | 598 | 29.9% | 684 | 287% | 649 | 283% | 668 | 287%
ILRAPIDITE [ T T T T e T T T T T T T T T T T T T
: Lo temps d'attesnte toraque vous n'avez pas de rendez-vous 5,10 384% 5,17 44,2% 4,88 41,1% 5,05 40,5% 6,36 12,3%
L'atmosphere 7,75 8,0% 7,47 19,1% 7.51 7,8% 7.92 6,6% 8,85 1,5%
12. CONFORT
La propreié des locaux ¢t des équipements 9,01 1,2% 9,46 0,0% 8,74 1,9% 9.17 0,9% 9,54 0,0%




T 0l DR I i S TOTAL R "~ "NIVEAU DE SCOLARITE _ .
SECTEURS " | DIMENSIONS | ENONCES SONDAGE2/OCTOBRE 1996 = : ) —AUCUN/FRIMAIREISECONDAIRE | CEGEP/TECHNIQUE/UNIVERSITAIRE |
| RN | P o o R MOYENNE | % INSATISFAITS | MOYENNE | % INSATISFAITS | MOYENNE | % INSATISFAITS
| Le respect avec lequel onvousawmsite  _ _ _  __ ______ U IS 87 _ |- 28% | ___sm _ | __13% | _ 843 | ____ 9% __
1. DIGNITE L atension porée d voweproitme ____________________| SN XTI R as_ | s | zos | e | 78% __
1.2 prise en comple de I'ensemble de vos habiludes et de voire condilion de
vie qui peuvent éire liés 3 votre probidme 7,41 10,8% 7,69 6,6% 7,00 16,9%
RELATIONNEL
| La confidentiatité du traitoment de votredosgler ____ __ | 908 | ___09% 9,17 - 07% KL R O X
2. INTIMITE SETSEs T T T T TTTTTTTTTTIT T TPttt TTTTTTTT I
La préservation de votre inlbmité physique 8,53 41% 8,70 2,4% 8,29 6,6%
| Le temps pris pour s'occuperdevous  _ _ _ _____ _____ . _ | __te0__ | ___arem | __am__ | USR | ___Jse | _128%
3. EBMPATHIE L*€cote, par ta personns qui vous a rencontré
{on vous a priy au sérieun) 8,37 4,9% 8,44 53% 8,28 4.5%
| La compéience du personnel _____ _ . _ U N &4___|____ Le% | ser | ___ta%_ _ [ 883 L. ___ L7% _
4. PIABILITE
Les réponses obtenues avite aux examens el aux évaluations 7,78 6,5% 7.98 5.2% 7,50 835%
) 5. APAISBMENT Le temps mis & vous expliquer c¢ qui se passe & chaque Elape 7,68 10,6% 7.77 10,3% 7.54 1%
PROFESSIONNEI.
 Les explications sur les différents choix quis'offrentdvous 1. _ 2 TR I sga% | 7e2 | & | 742 ) ____ 28% __
6. RESPONSABILISATION
Le choix des mesures prises pour régler voire probizme 7.84 87% 7.94 8,5% 7,68 9,2%
7. SOLIDARISATION La suggestion qu'on vous a faite de faire appel au soutien de votre
EAIOUraRe 6,78 17,1% 7,03 16,1% 6,31 19,1%
 Les formalités (Glapes, paperasses) __ _ __ _____ e 766__ |~ 9.7% __|.___ T84 _dos%__ | 88 | . 87% __
8. PACILITE
La clané des explications qu'on vous a fournies - 8,13 3,0% 8.15 5,5% 8,10 4,9%
La circulation de I'information vous conceraant entre les différents
orgamiames U I 7224 | 7w | 728 | 97% | %S ___ | ___Je9%
9. CONTINUITE " """""" § I A I
- La possibilité de faire affaire avec Ia méme personne d'une fois A |'autre 6,88 23,1% 7,31 17,7% 6,29 30,1%
o  L"accensibilité (iransport en cammun, siattonnement) __ __ _______} ____ 6 _ | ___de7% | 780 _oo%__ | 180 | _1L3%
ORGANISATIONNEL - | 10. ACCESSIBILITA
e . Les heures d'ouverture kes soire, aux heures du diner ci la fin de semaine 7.34 13,3% 7,48 11,8% 714 155%
| La rapldité & obtenir vos rendez-vous avec des professionnels S IS 612 | 2w | ___e6xs__ | _ 282% | _ 602 ___ | ___25%.9%
T e iiaiatalei e e e R R A T T T
Le temps d’attente lorsque vous n'avez pas de rendez-vous $.10 38,4% 5.08 38,7% $,07 38,8%
L'atmosphéee o PN I 75 | ___so% @ 18 | __23% | __ ‘T4 _ b ___ 5,0%
12. CONFORT
Lsa propreté des locaux et dea équipements . 9.01 1,2% 9,20 0,9% 8,75 1,8%




T - S R A , TOTAL . __:PERCEPTION DE SON-ETAT DE SANT
SECTEURS DIMENSIONS £NONCES SONDAGE 2/OCTOBRE 1996 - - EXCELLENT/TRES BON BON/MOYEN/MAUVAIS
' L : : ; MOYENNB % INSATISFAITS MOYENNE % INSATISFAITS MOYENNR % INSATISFAITS
|Le respect avec tequetonvowai L & | 2e% | _sss_ | __som |  sss | 20% _
1. DIGNITE | Lutertion portée 3 votre probléme ____________________| s | ___ 3% _ |___8os__ | 7% | mi6__ | _  69% _
La prise en compie de Pensemble de vos habitudes et de votre condition de
- vie qui peuvent Etre liés 3 votre problime 741 10,8% 7,28 12,7% 7.55 8,7%
RELATIONNEL
 La confidentialilé du waitement do vowedossfer | . 9208 __|____ o9k | ___Sas | __o08% | %802 __ _0.9% __
2. INTIMITE
La préscrvation de votre inlimité physique 8,53 4,1% 8,54 3.,9% 8,54 4.1%
| Lo temps pris pour s'occuperdevews _________________ | ____ re0__ | _aeew N s L asre | e | 9.9% __|
3. BMPATHIE L‘écoute, par ls personne qui vous a rencontré
(on vous a pris au sérieux) 8,37 49% 8,30 5.1% 8,45 4.7%
| Lo compttence dupersomel ___________ S B I R vew | 82 | _sew | mse | 188
4. FIABILITE
Les réponses obtenues suite aux examens ¢t aux &valuations 1,78 5,5% 7,70 6,2% 7.87 6.9%
5. APAISBEMENT Le temps mis & vous expliquer ce qui se passe A chaque &iape 7.68 10.6% 7.1 9.7% 7,64 1.7%
PROT'ESSIONNEL
Les explications sur les différents choix quis'offreadvous L ____ XL D I gs% __|_._ 765 8% | 1w 9.3% __
6. RESPONSABILISATION
Le choix des mesures prisea pour régler votre probléme 7.84 87% 7,93 8.9% 773 8,4%
7. SOLIDARISATION La suggeation qu'on vous a falto de faire appel su soutien de volre
entourage 6,78 i7,1% 6,79 18,5% 6,77 i5,7%
 Les formalités (lapos, paperaises) S E—— ne6__ | __ 97% |\ ___78__ | __8o0% | 748 | ___HS% |
8. PACILITE
La clarté ded explications qu'on vous a fournies 8,13 3,0% 8,15 41% 8,10 6.1%
La clrculation de I'infarmation vous corcornant enire les dilférents
. | organismes VS IO 24 _ | __a7e 70 | 0% __ |72 | ___ 135k __
9. CONTINUITA
. La possibilité de faire affaire avec ls méme peraonne d'une fois 3 'autre 6,88 23,1% 6,82 24.1% 6.95 21,7%
. | L'sccessibilité (ransport en commun, sadonoemers) | w1 _ | ___derx | M0 | 3% | 168 12.1%
ORGANISATIONNEL | 10. ACCESSIBILITR
> Les heurcs d'ouverture les soirs, aux heures du diners et la fin de semaine 1.4 13,3% 7.46 10,2% 7,19 17,3%
:  La rapidité 3 obtenir vos tendez-vous avec des professionnels | 612__ | ___288% B . 613 _ | __ 262% _ | s | ___3L7%
11. RAPIDITE
. Le temps d'sttenie lorsque vous n'avez pas de rendez-vous 5,10 38,4% 5,07 39,2% 5,11 37,7%
Lawmospree | ws_ _ | ___sox | e | sew | 78S | 73%
12. CONFORT
La propreté des ocaux et des équipcments 9,01 1,2% 9,03 1,4% 8,99 1%




~ ' , : TOTAL : " PERCEPTION DE 8A SITUATION BC ono%m UE_
SECTEURS DIMENSIONS - - | ANONCES SONDAGE 2/OCTOBRE 1996 _ X L’AISE ET REVENUS SUFFISANTS | FAUVRES OU TRES PAUVRES
; : o S MOYENNE % INSATISFAITS MOYENNE % INSATISFAITS MOYENNE % INSATISFAITS
Le respect avec lequelonvousatreité . _____|___ 877 _ |l 28 | __ 81 | 22 | _ B8 _ | __48%
| 1. DIGNITR L'avtention portée & vatre probéme 8w | 7.3% 818 | __60% 183 | _ _18%
: [\a prise en compic de I'ensembis de vos habiiudes et de votre condition 7 7Sl Y e I A i T
. vie qui peuvent &ure_liés & voise probiéme 741 10,8% 7,52 10,6% - 7,06 11,8%
RELATIONNEL
L confidentfalité du traitement de volce dossier | _ .| 9.08___|___ 0.9% _a | 0e% _8%0 | _a6%
2 NTMITE | T it A B I R
La présetvation de volre inlimité physique 8,53 4.1% 8,56 4.4% 8,42 34%
o | Le temps pris pour s'ocouperdevous  _ _ ___ ___ ____ S SV 60 | 9% N 167 | 12e%__ [ __ 1B L 120%___
3. EMPATHIE L'écoue, par la personne qui vous a rencontré
(on vous a pris au sérieux) 8,37 4,9% 8,43 4,0% 8.19 8,1%
| La compéicnce du personnel - 8,54 L4%_ 859 | 1% 836 23%
amABILITE | 777 S e it Bt R I R Y
Les réponses obtenues suite aux examens et aux évaluations 7.78 6,5% 7,81 6,8% .n 5,4%
. B S. APAISEMENT Le temps mis A vous expliquer ce qui se passe & chaque étape 7.68 10,6% 7,81 9,9% 7,28 12,7%
PROFESSIONNEL
' ‘ | Les explications sur les différents choix quis'offremdvous | ____ L AL I S 783 [ ___7e® |13} . 130%___
6. RESPONSABILISATION
Le choix des mesures prises pour régler votre probitime 7.84 8,7% 7,96 7,6% .41 12,6%
7. SOLIDARISATION La suggestion qu'on vous a falte de faire appel au soutien do voire
enfourage 6,78 17,1% 6,86 16,6% 6,44 19,4%
| Los fonmalités (f1apes, paperasses) _ ____ ___ [V R 66 | o7 | __2m | __srw__ | _ 18 __ | _ 93%
8. PACILITE
L clanté des explications qu'on vous 3 fournies 8,13 5,0% 8,27 4,8% 7,68 6,2%
La circulation de |'information vous concesnan entre les différenis
L U I 1w | s | e | wmes | &8 L 168%___
9. CONTINUITE
La posaibilité de faire affaire avec la méme personne d'une fois & Y'autre 6,88 23,1% 6,90 23,6% 6,80 21,5%
S : | L'accessibilité (wansport en commun, stationmement) ___ _ _ RO 16 _ | aore | __ 1 | __Joew | 784 __L__ 1063 __
ORGANISATIONNEL | 10. ACCESSIBILITE - B i
: D Les heures d’ouventure les soirs, aux heures du diner et la fin de semaine 7.34 13,3% 7,49 11,3% 6,78 20,8%
1.a sapidité 3 obtenis vas rendey-vous avec des professlonnels | ez [ _2se% ) 6% | __ 240%__ | __ss | 98%___
11. RAPIDITE
Le temps d’alterte lorsque vous n'avez pas de rendez-vous 5,10 38,4% 5,14 39,5% 4,91 37,4%
: | L'stmosphére  __ _________ e I - S IS sgox _ | __ 78 | ___7s% | 18l ___ 0% ___
.| 12. CONFORT
) La propreté des locaux et des équipements 9,01 1,2% 9,02 0,8% 9,03 2,7%




7 T T R N - TOTAL —__TYPE D'ETABLISSEMENT
SKCTEURS DIMENSIONS ENONCES SONDAGE 2JOCTOBRE 1996 C. HOSPITALIER C.LS.C CLINIQUE MED.
: : T (3 L) 3
- - - - MOYENNB % INCATISFAITS. MOYENNE | /xsareseairs | movenng | tNuamisPams | MOVENNR | INSATISHAITS
Lo respect avec lequel onvowsatnaité .} o7 _ [ ___ 28% | 8w | si% ) 93 1 03% L | 892 | 2,0% |
1. DIGNITE | L'auention portée 3 voure problime ____ ____ S I 8w _ | 73% | _ 744 | t62% | 873 | _29% | 333_4  38%
La prise cn compic do I'ensemble de voa habitudes ct de votre condilion de
.. vie qui peuven Etre lids 3 voise probléme 7.41 10,8% 6.84 19.4% 1,67 7.2% 7.60 7.6%
RELATIONNEL .
' | La confidentiolié du traitement de volredossier  __ ___ . _____ | ____ 9208 __| ____ 09% __M_ 894 | _ o8% | 943 | 00% | 907 1 _ 12% |
2. INTIMITE
La préservation de volre intimilé physique 8,53 4,1% 8,30 5,8% 8,85 5,0% 8.59 3,3%
Le temps pris pour s'occuperdovous  __ _______ [ 260 _ | _ae% | e | 225% | 827 | _75% | 795 1 6.9% |
3. EMPATHIR L'écoute, par [a personne qui vous a rencondré
(on vous a pria au géricux) 8,37 4.9% 7.87 10,1% 8,81 0,8% 8,55 3,1%
: |La compétence dupersonnel . ___ | __ A% 4% ) 839 | __L4% | &% | _ L7% | 855 | __L3%
4. FIABILITR
Les réponscs obtenues suile aux examens ct auxX £valualions 1,78 6,5% 7,24 10,5% 8,29 1,6% 8,00 4.6%
5. APAISEMENT Lo temps mis A vous expliquer ce qui s¢ passe & chaque &iape 7,68 10,6% 6,96 20,1% 8.16 0,0% 1,93 6,8%
PROFESSIONNEL
| Les cxplications sur fes différents choix qui s'offremtdvous __ ___L____ wm_o_ - sew | _ 74 | t7em | 87 | 27% | 786 | 6.1%
6. RESPONSABILISATION
Le cholx des mesures prisea pour régler votre probl2me 7,84 8,7% 7,32 16,6% 8,34 2,1% 8,02 5.3%
" [7. SOLIDARISATION La suggeition qu'on vous a feite de [airc appel au soutien ds votre
‘ cnlourage 6,78 17,1% 5,95 28,1% 6,81 12,5% 717 12,2%
 Les formaiités (frapes, paperasses) U I 766 _ .l 9.7% ) _73s_ | o% | 7.0 | 1s.6% ) 188 | 7.3% |
8. PACILITE
La clarté des explications qu'on vous a fournies 8.13 5,0% 7,89 72.5% 8,70 0,9% 8.15 4%
La circulation de 'information vous conceraant entre les différenta
organiames _ ____________ SV U 126 | omre |75 | 68% | 776 | 94% ] 700 | 1508
9. CONTINUITE
: La possibilité de faire affaire avec 1a méme perzonne d'une fois 3 1'autre 6,88 23,1% 5,50 38,8% 8,26 9.6% 7.26 18,5%
: , | L'accossibllité (wansport en commun, suationnement) . __ | __._ 67 _ | ___te7% | _ 123 | 36% | 769 | 104% | 788 | 9.4%
ORGANISATIONNEL | 10. ACCESSIBILITE
. - Les heures d'ouvertuse Ies sairs, aux heuees du diner ct [a fin de semaine 734 13,3% 7,45 12,7% 7,01 14,8% 729 13,7%
| La rapiditg 3 oblenir vos rendez-vous avec des professionnels | _ 602 _ | __2a8% | ses- | 3s6% | 723 | se% | 621 | 282%
111, RAPIDITE
Le temps d'attentc lorsque vous navez pas de rendez-vous 5,10 38,4% 3,90 55,9% 6,08 22,1% 5.46 33,2%
L'atmosphdee __ __ _______ SV S R IS so% | ¢ 691 | 1720% | 841 | _ 0s% | 802 |  4.8%
12. CONFORT
La propreté des locaux et des équipements 9,01 2% 8,80 2,2% 9,38 0,6% 9,05 0,9%
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