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RAPPORT DE L’ÉVALUATION DE LA SATISFACTION 
MENÉE AUPRÈS DES PERSONNES HÉBERGÉES ET DE LEURS PROCHES  

DU 15 FÉVRIER AU 15 MARS 20253  
Mot de la présidente 

Le comité des usagers du CHSLD Providence Saint-Joseph a pour mandat de veiller au respect des 
droits des usagers et de promouvoir l’amélioration des services et de la qualité du milieu de vie. 
L’évaluation de la satisfaction des usagers à l’égard des services reçus constitue une des fonctions 
des comités des usagers.  
 
Le sondage de satisfaction est inscrit en tant que projet prévu pour 2024-20254. Des échanges ont 
été faits avec la Direction des soins et des services cliniques (DSSC) afin de choisir le meilleur 
moment pour effectuer ce sondage étant donné la démarche d’agrément en cours. Il a finalement 
été convenu de tenir le sondage de satisfaction mené par le comité durant l’hiver 2025. Il a aussi 
été convenu de présenter des résultats globaux pour l’ensemble de l’établissement et non des 
résultats par unité, afin de favoriser, une vision de travail d’équipe et non une vision de compétition 
entre les équipes de travail. 
 
La démarche d’évaluation de la satisfaction des résidents de PSJ a pour but de dresser un portrait 
ponctuel de la satisfaction des personnes hébergées au CHSLD Providence – Saint-Joseph à l’égard 
de certains services reçus, de leur milieu de vie et du respect de leurs droits. Par cette démarche 
le comité souhaite obtenir des informations plus précises sur ce qui est déjà perçu comme 
satisfaisant pour les personnes hébergées et leurs proches et sur ce qu’ils considèrent comme le 
plus pressant à améliorer.  
  
Le questionnaire « Une journée dans la vie d’un résident au CHSLD Providence -Saint-Joseph » (voir 
l’Annexe 1, p. 95 de ce rapport) développé par le comité des usagers repose sur 3 sources : d’abord 
un « État des connaissances » sur la « Qualité du milieu de vie en centre d’hébergement et de soins 
de longue durée pour les personnes âgées en perte d’autonomie »  publié par l’INESSS en 2018, 
ensuite les situations (sur des thèmes récurrents) portées à l’attention du comité des usagers  au 
fil des ans, et enfin un questionnaire utilisé en 2017 par un comité d’usagers, de la région de 
Sherbrooke afin d’évaluer le niveau de satisfaction dans quatre (4) CHSLD publics du Centre de 
Santé et de services sociaux (CSSS) et de l’Institut universitaire de gériatrie (IUGS) de Sherbrooke. 
Nous souhaitons ici, remercier madame Carole Ladeuix, « conseillère-cadre / Gestion des Risques-
Gestion de la qualité et Milieu de vie », qui nous a transmis le questionnaire de l’évaluation de la 
satisfaction de Sherbrooke ainsi que les rapports d’évaluation qui en ont découlé. 
 
Afin de traiter les résultats obtenus, nous nous sommes inspirés de la démarche proposée par 
monsieur Guillaume Leblanc, doctorant en psychologie organisationnelle et auteur du rapport issu 
de l’évaluation de la satisfaction des CHSLD de Sherbrooke5. Madame Chaima Kochbati, agente de 
planification, de programmation et de recherche (APPR), à la direction des soins et des services 
cliniques (DSSC) du CHSLD Providence – Saint-Joseph nous a, par la suite, soutenus dans le 
traitement et l’interprétation des résultats. 
 
Joanne Larose, présidente 

 
3 CHSLD3 PROVIDENCE SAINT-JOSEPH (PSJ) 
4 Comité des usagers du CHSLD PSJ, Mai 2024, op. cit., p. 12, 13 
5 Leblanc, Guillaume, 2017, Comité des usagers CLSC – CHSLD de Sherbrooke – IUGS : Évaluation de la 

satisfaction des résidents des CHSLD de Sherbrooke, Rapport détaillé, 63 pages. 
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D’évaluation de la satisfaction 
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Tableau 1.1 
Synopsis 

Démarche d’évaluation de la satisfaction des personnes hébergées au CHSLD 
Providence Saint-Joseph et de leurs proches 

Étapes de la 
démarche 

 
Description 

POURQUOI 
CETTE 
ÉVALUATION 

Bien que l’évaluation de la satisfaction des usagers à l’égard des 
services reçus constitue une des fonctions des comités des 
usagers (CU), jusqu’à maintenant, le CU de PSJ a procédé à des 
démarches d’évaluation de la satisfaction en touchant en même 
temps à un seul ou à quelques aspects à la fois de la vie des 
personnes hébergées.  
 
De 2019 à 2023, le comité des usagers de PSJ effectue tout au 
long de l’année un « Suivi des insatisfactions » qui sont portées à 
son attention par les personnes hébergées ou les proches de 
celles-ci. Des rencontres régulières ont lieu avec des 
représentants de la direction des soins, dont la directrice, des 
chefs d’unité, la gestionnaire responsable de la gestion des 
risques et du milieu de vie.  
 
Bien que cette démarche ait pu donner un aperçu des 
améliorations réalisées et des situations qui reviennent sur la 
table de façon récurrente, cela ne permet pas d’avoir l’heure 
juste quant au niveau de satisfaction des personnes hébergées 
et de leurs proches par rapport aux services reçus et à leur 
perception de la qualité de leur milieu de vie. 
 

LES THÈMES À 
EXPLORER  

En 2018, à la demande du MSSS6, l’INESSS7 publie un État des 
connaissances en santé et en services sociaux8 sur la « Qualité du 
milieu de vie en centre d’hébergement et de soins de longue 
durée pour les personnes âgées en perte d’autonomie ».  
 

Les éléments de « qualité du milieu de vie » mis en évidence par 
l’INESSS sont les suivants : se sentir comme à la maison, le 
respect de l’autonomie décisionnelle, la possibilité de s’engager 
dans des activités significatives et d’avoir des interactions 
positives avec le personnel. L’INESSS souligne aussi l’importance 
des caractéristiques de l’environnement physique, par exemple, 
avoir accès à des coins de nature, à de la lumière naturelle, etc..   

 
6 Ministère de la Santé et des Services sociaux 
7 Institut national d’excellence en Santé et en services sociaux 
8 https://www.inesss.qc.ca/fileadmin/doc/INESSS/Rapports/ServicesSociaux/INESSS_Qualite_milieu_de_vie.pdf 

https://www.inesss.qc.ca/fileadmin/doc/INESSS/Rapports/ServicesSociaux/INESSS_Qualite_milieu_de_vie.pdf
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Tableau 1.1 
Synopsis 

Démarche d’évaluation de la satisfaction des personnes hébergées au CHSLD 
Providence Saint-Joseph et de leurs proches 

Étapes de la 
démarche 

 
Description 

COMMENT À l’aide d’un questionnaire9 écrit.  
En partant de la publication de l’INESSS et des observations et 
commentaires reçus au cours des dernières années, lors de la 
démarche de suivi des insatisfactions, un questionnaire est 
développé par les membres du comité. Le questionnaire 
développé par le comité, tente d’explorer certains des éléments 
de « qualité du milieu de vie » mis en évidence par l’INESSS tout 
en tenant compte de situations d’insatisfaction récurrentes 
rencontrées au cours des années. 
 
Chacune des 7 sections du questionnaire 2025 de PSJ vise à 
explorer des éléments qui représentent des gages de « qualité 
du milieu de vie ». 
 
Ce questionnaire se présente comme suit : 
→ Une première section permet de recueillir quelques 

informations sur LE PROFIL DES PERSONNES ayant 
répondu à ce questionnaire : 

 Qui répond au questionnaire ? 
o La personne hébergée 
o Le répondant (ou un proche de la 

personne hébergée) 
o La personne hébergée et un proche 

(ensemble) 
 

 Depuis combien de temps la personne habite-
t-elle au CHSLD PSJ ? 

o Moins d’un mois 
o 1 à 6 mois 
o Plus de 6 mois 

 
 Fréquence des visites à la personne hébergée ? 

o 1 visite ou plus par semaine 
o 1 visite aux 2 ou 3 semaines 
o 1 visite par mois ou moins 

 

 
9 L’annexe 1, page X présente le questionnaire écrit. 
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Tableau 1.1 
Synopsis 

Démarche d’évaluation de la satisfaction des personnes hébergées au CHSLD 
Providence Saint-Joseph et de leurs proches 

Étapes de la 
démarche 

 
Description 

 Sur quelle unité habite la personne hébergée ? 
o 1er est ou 1er ouest 
o 2e est ou 2e ouest 
o 3e est ou 3e ouest. 

 
→ Sept (7) sections, regroupant, chacune des questions 

touchant un aspect particulier du milieu de vie des 
personnes hébergées et…  
 

 … Des espaces pour recueillir des 
commentaires pour chacune de ces sections. 
 

SECTIONS /  
QUESTION
NAIRE 

THÈMES TOUCHANT LE MILIEU DE VIE 

1.  A- Soins d’hygiène corporelle, entretien des 
vêtements. 

2.  B- Entretien de l’environnement physique 

3.  C- L’activité repas 

4.  D-Activités récréatives et de loisirs 

5.  E- Qualité du milieu de vie 

6.  F-Sentiment de sécurité en général 

7.  G- Respect à l’égard de certains de vos droits 

 
→ 59 questions fermées,  

 avec une échelle de réponse comportant 
 quatre (4) niveaux de satisfaction  
 + (une colonne « Je ne sais pas ») 
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Tableau 1.1 
Synopsis 

Démarche d’évaluation de la satisfaction des personnes hébergées au CHSLD 
Providence Saint-Joseph et de leurs proches 

Étapes de la 
démarche 

 
Description 

Échelle de mesure : 
 

 

    
 1 2 3 4 

 
   

Plutôt INSATISFAIT Plutôt SATISFAIT 
 

  
 

   

 
→ Deux (2) questions ouvertes 

 Question # 60 - Qu’est-ce que vous appréciez le 
plus au CHSLD Providence-Saint-Joseph où vous 
habitez ? (…où votre proche réside ?) 

 
 Question # 61 - Quelle serait la chose la plus 

pressante à améliorer selon vous ? 
 

→ Deux (2) questions en lien avec la présence du comité 
des usagers à PSJ  
 Question # 62 – Savez-vous qu’il existe à PSJ un 

comité des usagers, composé de personnes 
hébergées et de répondants ou de proches 
aidants de personnes hébergées ?   
 

 Question # 63 – Savez-vous que les comités 
d’usagers ont des fonctions précises, définies 
par la Loi des Services de Santé et des Services 
sociaux (LSSSS) afin de veiller au respect des 
droits des usagers et de contribuer à 
l’amélioration continue des services, et ce, de 
façon bénévole, en partenariat avec 

Pa
s 

d
u

 t
o

u
t 

sa
ti

sf
ai

t(
e)
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Tableau 1.1 
Synopsis 

Démarche d’évaluation de la satisfaction des personnes hébergées au CHSLD 
Providence Saint-Joseph et de leurs proches 

Étapes de la 
démarche 

 
Description 

l’établissement, tout en étant autonome dans la 
gestion du budget de fonctionnement alloué ? 
 

QUAND Les données ont été recueillies du 15 février au 15 mars 2025 
 

AUPRÈS DE QUI → Les personnes hébergées  du CHSLD PSJ aptes à 
répondre (sauf ceux sous curatelle).  

→ Les proches des personnes hébergées ont aussi été 
invités à répondre au questionnaire 
 

PAR QUI Deux membres du comité des usagers ont procédé à la collecte 
des données auprès des résidents aptes, identifiés par les chefs 
d’unités : 
→ Une des membres du comité lisait les questions 
→ L’autre notait les niveaux de satisfaction et les 

commentaires des personnes interviewées. 
 
Les rencontres ont duré en moyenne une heure et se sont 
déroulées sur une période de trois semaines entre le 19 février 
et le 12 mars environ. 

ÉCHANTILLON Le CHSLD Providence Saint-Joseph compte 142 chambres, donc 
un potentiel de 142 personnes hébergées : 
Les personnes hébergées  
→ Sur les trente-sept (37) personnes hébergées aptes à 

répondre, identifiées par les chefs d’unité, vingt-trois 
(23) personnes ont été rencontrées.  

→ Parmi celles qui n’ont pas été interviewées, souvent 
lorsque les membres du comité se rendaient à leur 
chambre, ceux-ci dormaient, n’étaient pas suffisamment 
en forme pour répondre, ne souhaitaient pas répondre 
au questionnaire, n’étaient présents ni à leur chambre, 
ni ailleurs sur l’unité ou participaient à la messe en 
avant-midi ou à des activités de loisirs en après-midi.  

 
Les proches des personnes hébergées 
→ Un envoi postal a été préparé par le comité des usagers. 
→ L’établissement a préparé des étiquettes comportant les 

noms et adresses postales des proches des personnes 
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Tableau 1.1 
Synopsis 

Démarche d’évaluation de la satisfaction des personnes hébergées au CHSLD 
Providence Saint-Joseph et de leurs proches 

Étapes de la 
démarche 

 
Description 

hébergée. Au début de février 2025, toutes les chambres 
n’étaient pas occupées et plusieurs personnes étaient 
trop récemment arrivées à PSJ pour être en mesure de 
répondre à ce questionnaire de satisfaction :   
❖ 126 étiquettes (comportant les noms et adresses 

postales des proches) ont été remises au comité des 
usagers. Donc 126 questionnaires ont été envoyés 
par la poste à 126 proches : 

o Sur ce nombre, douze (12) enveloppes ont 
été retournées au local du comité par le 
service postal.  

o 114 questionnaires auraient donc réellement 
été reçus par les proches des personnes 
hébergées. 
 

TAUX DE 
RÉPONSE 

Quatre-vingt-deux (82) questionnaires ont été remplis : 
→ 23 personnes hébergées (avec l’aide du comité)) 
→ 15 personnes hébergées avec leur proche (ensemble) 
→ 44 remplis par les proches (reçus par la poste) 

 
Afin d’établir le taux de réponse, nous convenons d’établir un 
taux de participation pour les personnes hébergées et un taux 
de participation pour les proches. 
 
Taux de participation pour les personnes hébergées 
 
Vingt-trois (23) personnes hébergées parmi les 37 personnes 
hébergées jugées aptes à remplir le questionnaire ont rempli le 
questionnaire. De plus quinze (15) des 82 questionnaires 
remplis indiquent que la personne hébergée a répondu au 
questionnaire avec son proche. Il y aurait donc un total de 38 
personnes hébergées ayant participer au sondage. Comme la 
liste de personnes hébergées aptes à participer au sondage 
comportait 37 noms, le taux de participation de personnes 
hébergées aptes à participer au sondage est de 100 %. 
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Tableau 1.1 
Synopsis 

Démarche d’évaluation de la satisfaction des personnes hébergées au CHSLD 
Providence Saint-Joseph et de leurs proches 

Étapes de la 
démarche 

 
Description 

Le taux de participation des personnes hébergées est donc de 
38/37, pour un taux de participation de 100 % pour les 
personnes hébergées. 
 
Taux de participation pour les proches  
 
Nous soustrayons des 82 questionnaires remplis par les proches  
les 23 questionnaires remplis par les personnes hébergées : 59 
questionnaires ont donc été remplis par les proches. Le nombre 
proches ayant reçu le questionnaire par la poste est de 114. 
Le taux de participation des proches est donc de 59/114, soit 
52 % 
 
 

RÉSULTATS Les pages qui suivent présentent les résultats de l’évaluation. 
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PARTIE 2 

 
 

 Démarche et méthode 

D’évaluation de la satisfaction 
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2.1 Démarche et méthode  

 

Cette partie décrit comment ont été établis les thèmes à explorer, comment a été développé 

l’outil de cueillette de données, le déroulement de la cueillette de données, et comment ont 

été identifiés les participants. Cette section introduit les données (quantitatives et qualitatives 

obtenues), les traitements effectués sur ces données, et enfin, l’échantillon des personnes 

hébergées et des proches ayant répondu au sondage.  

 

Cette démarche d’évaluation de la satisfaction des personnes hébergées au CHSLD Providence 

Saint-Joseph et de leurs proches a pour but d’obtenir, au moment du sondage, en février 2025, 

un portrait de leur satisfaction, de leur « perception » en quelque sorte, à l’égard de leur milieu 

de vie et de certains des services qu’ils reçoivent. 

 

2.2 Les thèmes explorés 

 

Comme mentionné dans le synopsis, les thèmes proposés dans les sept (7) sections du 

questionnaire proviennent en grande partie de l’état des connaissances sur la « Qualité du 

milieu de vie en centre d’hébergement et de soins de longue durée pour les personnes âgées 

en perte d’autonomie », publié par l’INESSS10 en 2018, à la demande du MSSS11. Ces thèmes 

touchent à la fois à l’environnement physique et à l’environnement humain : se sentir comme 

à la maison, le respect de l’autonomie décisionnelle, la possibilité de s’engager dans des 

activités significatives et d’avoir des interactions positives avec le personnel et l’accès, autant 

que possible à des espaces éclairés par la lumière naturelle et à des coins de nature.  

 

Le questionnaire explore aussi des thèmes issus de situations portées à l’attention du comité 

des usagers dans les années passées.  Le tableau 1, ci-dessous présente les thèmes explorés 

et le nombre de questions pour chaque section du questionnaire. 

 

Les thèmes explorés par le questionnaire comportent donc sept volets, étudiés, chacun par 

une des sections du questionnaire. 

 
10 Institut National d’Excellence en Santé et en services sociaux 
11 Ministère de la Santé et des Services sociaux 
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                                                                    Tableau 2.1 
Thèmes étudiés 

Répartition du nombre de questions  
Par section/thèmes 

 
Sections 

Les thèmes  
Touchant les services, le milieu de vie et 

Le respect des droits- 
  

Nombre de 
questions/thèmes 

1.  A– Soins d’hygiène corporelle, entretien des 
vêtements. 

8 

2.  B–     Entretien de l’environnement physique 7 

3.  C–     L’activité repas 14 

4.  D–    Activités récréatives et de loisirs 5 

5.  E–     Qualité du milieu de vie 11 

6.  F–     Sentiment de sécurité en général 6 

7.  G–     Respect à l’égard de certains de vos droits 8 

 Total 59 Questions 

 

 

2.3 Outil de cueillette de données – le questionnaire 

 

Le questionnaire utilisé comporte 7 sections portant, chacune sur un des thèmes pour lequel 

le comité souhaite obtenir le niveau de satisfaction et les commentaires des répondants 

(personnes hébergées + proches) et quatre (4) questions ouvertes. 

 

Chacune des sept (7) sections thématiques comporte : 

 Un certain nombre de questions fermées :  

Cinquante-neuf (59) questions fermées en tout; 

 

❖ Avec une échelle de Likert comportant quatre (4) niveaux de 

satisfaction présentés en 4 colonnes où… 

« 1 signifie « pas du tout satisfait » et 4 signifie « très satisfait » : 

 « [L’échelle de Likert est] une échelle de mesure  
scientifiquement valide;  

 Il s’agit d’une échelle de mesure simple pour les 
participants;  

 L’échelle de 1 à 4 amène les participants à se 
positionner à l’égard de leur satisfaction (davantage 
satisfait, ou davantage insatisfait); 

 Il n’y a pas de point neutre;  
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❖ Plus une colonne « Je ne sais pas ». 

 

 Des espaces permettant d’écrire des commentaires; 

 

 Deux (2) questions ouvertes (avec espace pour inscrire des commentaires)  

 Question # 60 - Qu’est-ce que vous appréciez le plus au CHSLD Providence-

Saint-Joseph où vous habitez ? (…où votre proche réside ?) 

 Question # 61 - Quelle serait la chose la plus pressante à améliorer… ? 

 

 Deux (2) questions en lien avec la présence du comité des usagers à PSJ  

 Question  #  62  –  Savez-vous qu’il existe à PSJ un comité des usagers, 

composé de personnes hébergées et de répondants ou de proches aidants 

de personnes hébergées ?   

 

 Question # 63 – Savez-vous que les comités d’usagers ont des fonctions 

précises, définies par la Loi des Services de Santé et des Services sociaux 

(LSSSS) afin de veiller au respect des droits des usagers et de contribuer à 

l’amélioration continue des services, et ce, de façon bénévole, en 

partenariat avec l’établissement, tout en étant autonome dans la gestion 

du budget de fonctionnement alloué ? 

 

Ces 2 dernières questions ont été ajoutées à ce questionnaire afin de profiter de l’occasion du 

sondage de satisfaction sur les services et le milieu de vie afin de vérifier la connaissance que 

les personnes hébergées et leurs proches ont de la présence d’un comité des usagers au CHSLD 

Providence–Saint-Joseph, du fait que ces comités sont prévus dans la LSSSS13 et qu’ils ont un 

double mandat de veiller au respect des droits des personnes hébergées et à l’amélioration de 

la qualité de leur milieu de vie. Les résultats obtenus à ces deux dernières questions ne sont 

pas présentés dans le présent rapport. L’annexe 1, page 94, présente le questionnaire utilisé. 

 

 

 

 
12 2017, Leblanc, Guillaume. Comité des usagers, CLSC – CHSLD de Sherbrooke – IUGS. Évaluation de la 

satisfaction des résidents des CHSLD de Sherbrooke. Rapport détaillé, p. 5.   
13 Loi sur les Services de santé et les services sociaux. 

 Cette échelle a été recommandée par le regroupement 
provincial des comités des usagers (RPCU) pour 
l’évaluation de la satisfaction des résidents. »12 

 
2017, Leblanc, G. Évaluation de la satisfaction des résidents 

des CHSLD de Sherbrooke. Rapport détaillé, p. 5. 
(Extrait)   



 
                

22 
Version définitive 2025 09-30   

 
 

2.4 Participants et taux de réponse au sondage. 

 

Au début du mois de février 2025, les personnes hébergées et leurs proches ont été invités à 

participer au sondage par une lettre d’invitation à répondre au questionnaire visant à évaluer 

la satisfaction, lettre remise en mains propres aux résidents et envoyée par la poste à leurs 

proches. L’annexe 2, p. 152 présente cette lettre d’invitation à répondre au questionnaire. 

 

2.4.1 Les participants au sondage 

 

 Quatre-vingt-deux (82) questionnaires ont été remplis : 

→ 23 personnes hébergées (avec l’aide du comité)) 

→ 15 personnes hébergées avec leur proche (ensemble) 

→ 44 remplis par les proches (reçus par la poste) 

Afin d’établir le taux de réponse, nous convenons d’établir un taux de participation pour les 

personnes hébergées et un taux de participation pour les proches. 

 

2.4.2 Taux de participation pour les personnes hébergées 

 

La contribution des chefs d’unités a été sollicitées afin d’identifier les personnes hébergées de 

leur unité susceptibles d’être en mesure de répondre au questionnaire.  Une liste de 37 noms 

a ainsi été remise au comité des usagers. Aucune personne sous curatelle n’était inscrite sur 

cette liste. Vingt-trois (23) personnes hébergées parmi les 37 personnes hébergées jugées 

aptes à remplir le questionnaire ont effectivement rempli le questionnaire à PSJ, par entrevue 

avec des membres du comité des usagers.  

De plus quinze (15) des 82 questionnaires remplis indiquent que la personne hébergée a 

répondu au questionnaire avec son proche. Il y aurait donc un total de 38 personnes hébergées 

ayant participé au sondage. Comme la liste de personnes hébergées aptes à participer au 

sondage comportait 37 noms, le taux de participation des personnes hébergées est donc de 

38/37, pour un taux de participation de 100 % pour les personnes hébergées aptes à 

répondre au questionnaire. 

 

Taux de participation pour les proches  

Nous soustrayons des 82 questionnaires remplis par les proches, les 23 questionnaires remplis 

par les personnes hébergées : 59 questionnaires ont donc été remplis par les proches. Le 

nombre de proches ayant reçu le questionnaire par la poste est de 114. Le taux de 

participation des proches est donc de 59/114, soit 52 %. 
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2.5 Cueillette des données  

 

2.5.1 Auprès des personnes hébergées 

 

Pour des raisons d’ordre pratique, il a été convenu que les personnes hébergées seraient 

interviewées par les membres du comité des usagers étant les plus disponibles pour faire cet 

exercice. Madame Ricci, secrétaire du comité et madame Larose, présidente, étaient celles qui 

disposaient de plus de temps pour procéder aux entrevues aux chambres des résidents à l’aide 

du questionnaire. Cette façon de procéder a permis de limiter les biais et l’inconsistance qui 

auraient pu être entraînés par des entrevues qui auraient été faites par plusieurs équipes 

différentes.  À la fin de chacune des entrevues, elles remettaient aux participants, en guise de 

remerciement pour leur participation, un feuillet incluant les coordonnées du comité et un 

énoncé des 12 droits des usagers. 

 

Pour les deux principales intéressées, le mois passé à mener ces entrevues auprès des 

personnes hébergées sur les six unités de PSJ leur a permis de se rapprocher « physiquement » 

de la vie quotidienne des résidents, ce qu’elles n’ont plus l’occasion de faire de façon aussi 

régulière et intensive depuis le décès de leur proche respective. Cette incursion dans le milieu 

a permis de vivre et d’observer de façon directe certains éléments de l’environnement 

physique et de l’environnement humain qui n’auraient peut-être pas nécessairement 

« transpirer » à travers un rapport rendu par une équipe externe. L’expérience de cueillette de 

données a consolidé le sentiment d’une meilleure connaissance de la situation et du milieu de 

vie des personnes interviewées.  

 

2.5.2 Auprès des répondants et autres proches  

 

En ce qui concerne les répondants (répondants identifiés comme tel au dossier ou répondants 

légaux) ou les proches des personnes hébergées, ils ont été contactés en grande majorité par 

courrier postal. Afin de favoriser le taux de réponse des répondants, l’envoi postal contenait 

une lettre d’invitation à répondre au questionnaire, le questionnaire à remplir, une enveloppe-

réponse affranchie, adressée au comité des usagers de PSJ, ainsi qu’un feuillet incluant les 

coordonnées du comité et un énoncé des 12 droits. 

 

La cueillette des données s’est effectuée du 15 février au 15 mars 2025. 

 

2.6 Les types de données recueillies et traitements effectués  

 

L’intention dans la rédaction de ce rapport, est d’obtenir une vision globale du niveau de 

satisfaction ou de la perception du milieu de vie et des services des personnes hébergées et 

de leurs proches. Le comité des usagers souhaite ainsi participer à l’effort de l’établissement 

pour améliorer les services offerts et la qualité de vie des résidents en précisant des cibles 
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d’amélioration ou en confirmant la pertinence de maintenir le cap sur des cibles déjà 

identifiées. 

 

Cette démarche d’évaluation de la satisfaction ne cherche pas à vérifier si les réponses des 

personnes hébergées et celles des proches présentent des différences significatives.   

 

Le questionnaire utilisé a permis de recueillir des données quantitatives par les questions 

fermées et les niveaux de satisfaction (de 1 à 4) exprimés, et des données qualitatives, par les 

commentaires. Le traitement appliqué aux données recueillies sera présenté de façon détaillée 

dans la partie 3 de ce rapport. Le traitement des données et les résultats obtenus seront 

présentés de façon plus précises aux partie 3 « Présentation des résultats détaillés » et partie 

4 « Sommaire des résultats ». 

 

 

2.7 Rapport et présentations des données   

 

Les résultats de cette démarche font l’objet d’un rapport en bonne et due forme et feront 
l’objet d’une présentation PowerPoint qui pourra être ajustée selon les publics-cibles auxquels 
cette présentation pourra être proposée, s’il y a lieu : la direction générale de PSJ, les 
différentes directions de l’établissement (direction des soins, des ressources matérielles et 
techniques, ressources humaines, ressources financières (?)) les gestionnaires, d’autres 
intervenants par le biais de comité de travail (par exemple le comité sur les personnes proches 
aidantes, ou autres), les personnes hébergées et leurs proches. La décision des publics cibles 
se fera en collaboration avec l’établissement. Il serait bien aussi d’examiner l’éventualité de 
déposer se rapport sur le site de l’établissement. 
 

  



 
                

25 
Version définitive 2025 09-30   

 
 

2.8 Description de l’échantillon 

 

La première section du questionnaire recueille des informations sur le PROFIL DES 

PERSONNES ayant répondu au questionnaire. Les tableaux 2, 3, 4 et 5 des pages suivantes, 

présentent ces informations. 

  

→ À QUEL TITRE LES PARTICIPANTS AU SONDAGE ONT-ILS RÉPONDU AU QUESTIONNAIRE ?  

Au total, 82 personnes ont rempli le questionnaire dans les proportions suivantes : 

 

 
Tableau 2.2 

À quel titre le questionnaire est-il rempli ? 

Le questionnaire est rempli 
par:  

Nombre 
% 

Le proche 44 54% 

La personne hébergée  23 28% 

La personne hébergée et 
un proche  (Ensemble) 

 
15 

18% 

N’a pas répondu 0 0% 

Total 82 100 % 
 

 
 

 

 
 

 

Le tableau 2 montre que 54%  (44/82) des personnes ayant rempli le questionnaire sont des proches,  
28 % (23/82) sont des personnes hébergées et 15 % sont des personnes hébergées et des proches, ensemble. 

 

 

 

 

→ DEPUIS COMBIEN DE TEMPS LA PERSONNE HÉBERGÉE HABITE-T-ELLE AU CHSLD PSJ ? 

 
 85 % des personnes ayant répondu au 

questionnaire (70 personnes/82) habitent à PSJ 
(ou ont un proche qui habite à PSJ) depuis plus 
de 6 mois, au moment du sondage et      

 12 % (10 personnes/82) y habitent depuis une 
période de 1 à 6 mois.  
 

Ainsi, une majorité de répondants à ce questionnaire 
a vécu suffisamment longtemps à PSJ pour être en 
mesure de répondre de façon éclairée. 

Tableau 2.3 
Depuis combien de temps  

la personne hébergée  
 habite-t-elle à PSJ 

Durée de 
« résidence » à PSJ 

Nbre de 
résidents 

% 

Plus de 6 mois  70 85 % 

1 à 6 mois 10 12 % 

Moins d’un mois  1 1 % 

N’a pas répondu  1 1% 

Total 82 100 % 
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→ FRÉQUENCE DES VISITES À LA PERSONNE HÉBERGÉE QUI A REMPLI LE QUESTIONNAIRE ? 

 
 84 % des personnes ayant répondu au 

questionnaire (69 personnes/82) disent 
que la personne hébergée reçoit au 
moins 1 visite (et plus) par semaine. 

 7 % (5 personnes/82) reçoit 1 visite aux 2 
ou 3 semaines. 

 7 % (6 personnes /82) reçoit 1 visite ou 
moins par mois. 

Tableau 2.4 
La fréquence des visites à la personne hébergée 

 Nbre de 
résidents 

% 

1 visite et plus par semaine 69 84 % 

1 visite aux 2 ou 3 semaines 5 7 % 

1 visite par mois ou moins 6 7 % 

N’a pas répondu 2 2 % 

Total 82 100 % 
 

 

 

 

→ L’UNITÉ SUR LAQUELLE RÉSIDE LA PERSONNE HÉBERGÉE ? 

 

Tableau 2.5 
L’unité sur laquelle résident les personnes hébergées 

ayant rempli le questionnaire 

 Nbre de 
résidents 

% 

1er Est 13 16 % 

2e Est 8 10 % 

3e Est 15 18 % 

Total Aile Est 36 44 % 

1er Ouest 11 13 % 

2e Ouest 18 22 % 

3e Ouest 12 15 % 

Total Aile Ouest 41 50 % 

N’a pas répondu 5 6 % 

Total 82 100 % 
 

Comme mentionné au début de cette 
section, l’objectif de la démarche est de 
connaître le niveau de satisfaction pour 
l’ensemble de l’établissement et non de 
savoir si le niveau de satisfaction varie en 
fonction de l’unité sur laquelle habitent les 
personnes ayant répondu au sondage. 

Le tableau 5 présente le nombre de personnes hébergées (et de proches) qui ont participé au 
sondage pour chacune des unités.  
Le nombre de participants de l’aile Est est de 36 (44 %), et ceux de l’aile Ouest est de 41 (50 %). 
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PARTIE 3 

 

Présentation des résultats détaillés  
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3. 1   Un premier coup d’œil aux données les plus éloquentes     

Ce chapitre 3 présente d’abord, les moyennes en pourcentages des niveaux de 

satisfaction obtenus, pour chacune des sections du questionnaire, et pour le 

questionnaire en entier. Le passage des niveaux de satisfaction 1, 2, 3, 4 utilisés dans le 

questionnaire, aux pourcentages présentés en annexe, est expliqué.   

 

          Il précise que les données analysées sont à la fois les données quantitatives (les 

pourcentages des niveaux de satisfactions) et les données qualitatives (les commentaires 

émis par les personnes ayant répondu au sondage). Il explique pourquoi les 

pourcentages de « Données manquantes » sont pris en compte et présentés dans les 

résultats 

  

          Il expose aussi les questions ayant reçu les pourcentages les plus élevés sous « Plutôt 

satisfait », « Plutôt insatisfait » et « Données manquantes » et met en relief ce que 

peuvent dire ces premières données « plus éloquentes ». 

           Ce chapitre explique les traitements effectués sur les données quantitatives afin 

d’identifier des faits saillants, puis, enfin présente l’ensemble des données quantitatives 

et qualitatives des annexes 3 et 4. 

 

Cette partie du rapport utilise 2 types « d’encadrés » : 1- les « Encadrés d’infos » 

regroupent certaines informations du texte écrit pour les mettre en lumière et 2- les 

encadrés « Que dit ? » afin de traduire de façon explicite, de mettre des mots, sur les 

résultats obtenus. 

 

3.1.1 Une vision globale des résultats : les moyennes en pourcentage, des niveaux de 

satisfaction obtenues à l’échelle de Likert14  

   
Dans le questionnaire utilisé pour le sondage, l’échelle de mesure permettant d’indiquer le niveau 
de satisfaction (1, 2, 3, ou 4) est une échelle de Likert. Rappelons, que « l’échelle de Likert est une 
échelle de mesure scientifiquement valide. Il s’agit d’une échelle de mesure simple pour les 
participants. L’échelle de 1 à 4 amène les participants à se positionner à l’égard de leur satisfaction 
(davantage satisfait, ou davantage insatisfait). Il n’y a pas de point neutre. Cette échelle a été 
recommandée par le regroupement provincial des comités des usagers (RPCU) pour l’évaluation 
de la satisfaction des résidents. »15   

 
14 « Rensis Likert (1903-1981), un psychologue américain connu pour avoir développé l'échelle de Likert, un 

outil de mesure des attitudes… » Wikipédia, consulté en ligne le 2025 09-18. 
15 2017, Leblanc, Guillaume. Comité des usagers, CLSC – CHSLD de Sherbrooke – IUGS. Évaluation de la 

satisfaction des résidents des CHSLD de Sherbrooke. Rapport détaillé, p. 5.   

https://www.google.com/search?q=Rensis+Likert&sca_esv=6857b87e1d1cb9cd&sxsrf=AE3TifO2JCL_EZyoZXIQlD77TnvG5hI5Cw%3A1758202274337&ei=ognMaJSrFKGo5NoPoYf68Aw&ved=2ahUKEwispZeAtuKPAxVnFlkFHepxHegQgK4QegQIARAC&uact=5&oq=Likert+en+fran%C3%A7ais%3A+qui+est+Likert&gs_lp=Egxnd3Mtd2l6LXNlcnAiI0xpa2VydCBlbiBmcmFuw6dhaXM6IHF1aSBlc3QgTGlrZXJ0MgUQIRigAUjNNlCxD1jRMnABeAGQAQCYAZoBoAGYDaoBAzcuObgBA8gBAPgBAZgCEaACww3CAgoQABiwAxjWBBhHwgIGEAAYFhgewgIIEAAYgAQYogTCAgUQIRifBcICBxAhGKABGAqYAwCIBgGQBgiSBwQ3LjEwoAfoKbIHBDYuMTC4B78NwgcGMi4xNC4xyAcc&sclient=gws-wiz-serp&mstk=AUtExfDVZpHH_H1z9RbjT-j3xjRQtJIhxgk6RiPNRIfnYvqkapeHkvoolJfsDhxER9G7LJlvfsSaPKAyFYLh1OIjsxVtgQ761lLF9_W0_iT_lmnKS0BpTXiUOyfB-9dKobrcL8LUFwpQliA-ner9eWaaOfCuzFCxPU6OfkMvGI-YuRstRKp4QvivwJvTrUpp8v24GX50O_Zc4ytOMobhVAhEnvf_yle1fgmEqideIEZiPNqOrxx-rjgDCDVg31CCeN1vaqUSLo5FzOAI5qaxNIMPiFDv-Y1JdsJtZRTq52ya7a_iNA&csui=3
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Le tableau 3.1, ci-dessous, présente l’illustration des niveaux de satisfaction, utilisée dans le 

questionnaire et la démarche de transformation, par une règle de 3, de ces niveaux de 

satisfaction en pourcentages.  

 

Tableau 3.1 
Transformer en pourcentages les niveaux de satisfaction 1, 2, 3, 4  

Utilisés dans le questionnaire  

Les niveaux de satisfaction 1, 2, 3 et 4, 
utilisés dans le questionnaire 

Transformation des niveaux de satisfaction  
1, 2, 3, 4 en pourcentages 

 
 

    
 1 2 3 4 

 
   

Plutôt INSATISFAIT Plutôt SATISFAIT 
 

Pour transformer…. 
 Une réponse 1 (Pas du tout satisfait), 
 Une réponse 2 (Peu satisfait), 
 Une réponse 3 (Assez satisfait) ou 
 Une réponse 4 (Très satisfait) … 
… en pourcentage, les calculs se font comme suit :  
 

NIV. 
SATIS. 

ÉCHELLE 
LIKERT 

 APPLICATION 
DE LA RÈGLE 

DE 3 

NIV. SATIS 
EN % 

1 1/4 X 100 25 % 

2 2/4 X 100 50 % 

3 3/4 X 100 75 % 

4 4/4 X 100 100 % 
 

 

Les moyennes obtenues à l’échelle de Likert sont calculées à partir des niveaux de satisfaction 

1, 2, 3, 4. Ces valeurs sont généralement utilisées sur 4. Ici ces moyennes obtenues pour 

chacune des 7 sections du questionnaire ont été transformées en pourcentages, en utilisant 

une règle de 3. Par exemple, la moyenne du taux de satisfaction de la section A (SOINS 

D’HYGIÈNE CORPORELLE, ENTRETIEN DES VÊTEMENTS), obtenue à l’échelle de Likert se lit ainsi : 

3.22/4. En multipliant par 100 (règle de 3), nous obtenons un pourcentage de 80 %: 3.22/4 X 

100 = 80 %.   

Le tableau 3.2 de la page suivante présente les moyennes obtenues à l’échelle de Likert pour 

chacune des sections du questionnaire et la moyenne de niveau de satisfaction pour les 7 

sections prises ensemble. Dans ce tableau, la même règle de 3 utilisée pour l’exemple du 

paragraphe précédent a été appliquée sur les moyennes de niveau de satisfaction de chacune 

des sections du questionnaire afin d’obtenir ces niveaux de satisfaction en pourcentage. 

Pa
s 

d
u

 t
o

u
t 

sa
ti

sf
ai

t(
e)
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Tableau 3.2 
 MOYENNE DES NIVEAUX DE SATISFACTION  

Pour chacune des 7 sections du questionnaire 

 
SECTIONS DU QUESTIONNAIRE 

NIVEAUX DE 
SATISFACTION  

MOYEN 
à l’échelle de 

Likert 

NIVEAUX DE 
SATISFACTION  

MOYEN 
en pourcentage 

A– SOINS D’HYGIÈNE CORPORELLE, ENTRETIEN 
DES VÊTEMENTS. 

3, 22 80 % 

B– ENTRETIEN DE L’ENVIRONNEMENT 
PHYSIQUE 

3, 33 83 % 

C– L’ACTIVITÉ REPAS 3, 04 76 % 
D– ACTIVITÉS RÉCRÉATIVES ET DE LOISIRS 3, 29 82 % 
E– QUALITÉ DU MILIEU DE VIE 3, 25 81 % 
F– SENTIMENT DE SÉCURITÉ EN GÉNÉRAL 3, 11 78 % 
G– RESPECT À L’ÉGARD DE CERTAINS DE VOS 

DROITS 
3, 37 84 % 

Moyenne pour les 7 sections du questionnaire : 3,23 81 % 

 

Le tableau 3.2 et la figure # 1 # 1, ci-dessous, indiquent que les moyennes obtenues pour 

chaque section du questionnaire se situent entre 76 % et 84 %, avec une moyenne, pour 

l’ensemble des 7 sections de 81 %.  

 
Figure # 1 

MOYENNE DU NIVEAU DE SATISFACTION EN POURCENTAGE   
Pour chacune des 7 sections du questionnaire 

Le niveau de satisfaction moyen pour les 7 sections du questionnaire est de 81 %. Les résultats 

présentés au tableau 3.2 varient d’un niveau de satisfaction de 76 % pour la section C- 

8
4%

8
3%

8
2%

8
1%

8
0%

7
8%

7
6%

MOYENNE DU NIVEAU DE 
SATISFACTION
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« L’activité repas », jusqu’à un niveau de satisfaction de 84 % pour la section G- « Respect à 

l’égard de certains de vos droits ». 

Le tableau 3.1 montre que le pourcentage de 75 % résulte de la transformation en 

pourcentage, du niveau de satisfaction 3, « Assez satisfaisant ». Ceci amène à dire que la 

moyenne des niveaux de satisfaction de chacune des sections (ou des thèmes) du 

questionnaire, se situe au moins au niveau de satisfaction « Assez satisfaisant ». La section 

ayant reçu le pourcentage de niveau de satisfaction le plus élevé, 84 %, se situe en dessous de 

87.5 % à mi-chemin entre 75% et 100 %, c’est-à-dire entre « Assez satisfaisant » et « Très 

satisfaisant », si les pourcentages sont traduits en niveaux de satisfaction. 

Tous les résultats présentés au tableau 3.2 se situent au-dessus de la valeur « 75 % », niveau 

de satisfaction « Assez satisfaisant ». Le pourcentage de niveau de satisfaction de 76 % de la 

section C- « L’activité repas », se situe juste au-dessus de la limite de « Assez satisfaisant »), et 

la section G- « Respect à l’égard de certains de vos droits » présente le pourcentage le plus 

élevé, de 84 %. 

Le tableau 3.2 donne une information globale sur les résultats obtenus pour chacune des 

sections.  Ce tableau ne donne toutefois pas d’informations précises sur le niveau de 

satisfaction obtenu à certains des énoncés du questionnaire qui pourraient présenter un 

intérêt, parce qu’ils auraient reçu, par exemple, un niveau de satisfaction « très satisfait » ou 

« très insatisfait ». 

   

Ces premières données exposent une vision globale des résultats quantitatifs obtenus. Ainsi, 

ce premier coup d’œil donne accès à l’information suivante : 

 

ENCADRÉ D’INFO # 1 
Niveaux de satisfaction moyens  

Obtenus pour les 7 sections du questionnaire  

 
 Globalement, pour l’ensemble des 7 sections ou thèmes étudiés, la moyenne du 

niveau de satisfaction se situe à 81 %,  
➢ Soit, comme le montre le tableau 3.1, au-dessus de 75%, niveau de 

satisfaction 3, « Assez satisfaisant »; 
  

 La moyenne du niveau de satisfaction de la section « G- Respect à l’égard de vos 
droits » se situe à 84 % 
➢  le score le plus élevé; 

 
 La moyenne du niveau de satisfaction de la section « C- Activité repas » obtient          

76 %, le score le plus faible;  
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ENCADRÉ « QUE DIT ? »   # 1 
QUE DIT LA MOYENNE DU NIVEAU DE SATISFACTION OBTENUE GLOBALEMENT  

POUR LES SEPT (7) SECTIONS DU QUESTIONNAIRE ? 
 
Les moyennes de niveau de satisfaction (moyenne générale de 81 %) et les moyennes pour 
chaque section du questionnaire du tableau 3.2 et de la figure # 1 montrent que:  
 
 À PSJ, on est « Plutôt satisfait » des services et du milieu de vie, de façon générale:  

➢ Toutefois la moyenne de 81 % pour l’ensemble des thèmes étudiés se situe 
en dessous de 87.5 %, point qui se situe à mi-chemin entre un niveau de 
satisfaction de 75 % (assez satisfaisant, niveau 3 du questionnaire) et un 
niveau de satisfaction de 100 % (très satisfaisant, niveau 4 du questionnaire);  
 

➢ Ces résultats disent que malgré une moyenne « plutôt satisfaisante », il y 
aurait de la marge de manœuvre pour de l’amélioration; 

 
 À PSJ, le « Respect des droits » n’est pas vraiment un enjeu : 

➢ Il s’agit même d’un thème où la moyenne du niveau de satisfaction de 84 % 
est la plus élevée parmi les 7 thèmes étudiés; 

 
 À PSJ, par contre, la moyenne du niveau de satisfaction obtenue pour « L’activité 

Repas », est de 76 % :  
➢ « L’activité repas » se situe tout juste au-dessus de 75 % (niveau de 

satisfaction 3),  
➢ Elle reçoit le niveau de satisfaction le plus faible parmi les 7 thèmes. 

 

 

Il faut se rappeler, en observant les résultats du tableaux 3.1, 3.2 et de la figure # 1, qu’une 

moyenne est une abstraction.  Elle indique une tendance, elle ne nous montre pas les 

questions ayant reçu les niveaux de satisfaction les plus élevés, ni les plus faibles pour les 82 

questionnaires reçus dans notre échantillon. 

La suite de cette partie 3 du rapport, présente 1- les types de données recueillies, 2- les 

questions ayant reçu les pourcentages les plus élevés sous les niveaux de satisfaction « Plutôt 

satisfait », « Plutôt insatisfait » et pour le « Données manquantes », 3- les raisons qui nous 

amènent à présenter aussi les résultats sous « Données manquantes » et 4- les traitements 

qui ont été faits sur les données quantitatives afin de les inciter à nous parler davantage… 
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.1.2   Les données recueillies : des données quantitatives et des données qualitatives 

 

L’analyse de la satisfaction doit tenir compte à la fois des données quantitatives et des données 

qualitatives obtenues à l’aide du questionnaire. 

 Les données quantitatives sont issues :   

✓ Des niveaux de satisfaction de 1 à 4, aux cinquante-neuf (59) questions 

fermées;  

✓  Des données manquantes, c’est-à-dire le nombre de personnes hébergées et 

de proches ayant répondu « Je ne sais pas » ou « n’ayant pas répondu à la 

question, ce nombre étant présenté en pourcentage; 

 

 Les données qualitatives sont issues: 

✓ Des commentaires en réponse aux questions: 

❖ # 60 (- Qu’est-ce que vous appréciez le plus…) et;    

❖ # 61 (- Quelle serait la chose la plus pressante à améliorer…); 

 

✓   Des commentaires émis pour chacune des sept (7) sections du questionnaire.  

 

 

Les données qualitatives ont fait l’objet d’une analyse thématique qui sera décrite plus loin 

dans cette partie, au point 3.5 (p. 50)16.  

Enfin, cette « Partie 3 » du rapport cherche à tracer une photo, en date du mois de février 

2025, qui soit la plus juste possible, du niveau de satisfaction et de la perception qu’ont les 

personnes hébergées et leurs proches, des services reçus et de la qualité du milieu de vie à 

PSJ, en tenant compte à la fois des données quantitatives et des données qualitatives.  

 

3.1.3   La prise en compte des « Données manquantes » 

Nous avons pris la décision d’inclure dans les résultats, les « Données manquantes », c’est-à-

dire le nombre de personnes ayant répondu « Je ne sais pas » et le nombre de personnes 

« n’ayant pas répondu à la question ». Afin de comprendre ce que ce choix implique, voici un 

exemple fictif présenté dans le rapport de Sherbrooke :  

 

« 10 participants se font poser une question à laquelle ils doivent répondre par « oui » ou « non ». À 
cette question, 5 participants répondent « oui », alors que 3 participants répondent « non » et que 
les 2 derniers ne répondent pas. En excluant les 2 données manquantes du calcul, le nombre de 
participants devient maintenant « 8 » et nous obtenons alors les résultats suivants : 5 participants 
sur 8 (62,5 %) ont répondu « oui », alors que 3 participants sur 8 (37,5 %) ont répondu « non ». Cette 
méthode augmente ainsi « artificiellement » les résultats, autant pour les réponses « oui » que pour 

 
16 3.5 « Présentation des commentaires en tant que données qualitatives. 
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les réponses « non ». Cette méthode n’est donc pas utilisée dans la présentation des résultats de la 
démarche réalisée dans les CHSLD de Sherbrooke.  
 
Par ailleurs, la méthode utilisée dans la démarche actuelle s’exprimerait alors plutôt de cette manière 
dans l’exemple présenté ci-haut : 5 participants sur 10 (50,0 %) ont répondu « oui », 3 participants 
sur 10 (30,0 %) ont répondu « non » et 2 participants sur 10 (20,0 %) n’ont pas répondu à la question. 
Cette façon de procéder, en plus de ne pas « augmenter artificiellement » les résultats « oui » et « 
non », nous permet d’obtenir une information supplémentaire : 20,0 % des gens n’ont pas répondu. 
Par ailleurs, il est important de comprendre que les données manquantes influencent de manière 
importante la lecture des résultats. En effet, s’il y a un grand nombre de données manquantes, cela 
signifie que moins de participants se sont exprimés positivement et/ou négativement sur le sujet 
donné; ce qui se traduit généralement par un pourcentage plus faible dans les différentes options du 
choix de réponse. 

2017, Leblanc Guillaume, op. cit. p. 62 

 

Nous croyons qu’il sera intéressant, dans certains cas, de voir jusqu’à quel point certaines 

données manquantes pourraient nous informer, non seulement sur les aspects 

méthodologiques (formulation des questions, techniques d’entrevue…) à prendre en compte 

dans une prochaine démarche d’évaluation de la satisfaction, mais peut-être aussi sur des 

aspect en lien avec de l’information à offrir aux familles ou des aspects cliniques d’intérêt. 

 

Les pourcentages de données manquantes peuvent aussi indiquer que les répondants au 

questionnaire n’avaient peut-être pas accès à l’information recherchée par la question. Par 

exemple, les proches des personnes hébergées, ne savent pas toujours ce qui se passe en 

soirée et la nuit, ou précisément à l’heure des repas, ou au moment des différents activités de 

la vie quotidienne. 

 

Par conséquent, cette information reste dans l’ombre, elle n’est pas clairement connue. 

Faudrait-il alors se demander si l’information manquante pourrait aider à l’amélioration des 

services (ou de la qualité de vie) et si tel est le cas, tenter de voir comment se donner des 

moyens d’obtenir l’information recherchée.  

 

 

 

 

3.1.4   Les cinq (5) questions ayant reçu les pourcentages les plus élevés sous « Plutôt 

satisfait », « Plutôt insatisfait » et « Données manquantes » 

 

3.1.4.1   Les cinq (5) questions ayant reçu les pourcentages les plus élevés sous « Plutôt 

satisfait » 
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Tableau 3.3 
Questions (5) ayant reçu  

Les pourcentages (%) les plus élevés sous 
« Plutôt satisfait » 

 Ordre 
1-5 

# Questions Section du 
questionnaire 

% 

Je suis satisfait de … 

1.  # 42    Du fait que de façon générale, le 
personnel est souriant, cordial, 
chaleureux et bienveillant   

E- QUALITÉ 
MILIEU DE VIE 

89 % 

2.  # 39   Du fait qu’on me dit « Bonjour! 
Comment allez-vous aujourd’hui ? »  

E- QUALITÉ 
MILIEU DE VIE  

89 % 

3.  #  44   De ma chambre E- QUALITÉ 
MILIEU DE VIE 

88 % 

4.  # 54    De la façon confidentielle avec 
laquelle sont traitées mes 
informations personnelles et mes 
informations de santé 

G- RESPECT 
DROITS 

89 % 

5.  # 15 La propreté des serviettes et 
débarbouillettes  

B- ENTRETIEN   
ENV. PHYSIQUE 

89 % 

 

Le tableau 3.3 expose les énoncés du questionnaire où le pourcentage des personnes ayant 

répondu « Plutôt satisfaisant » est le plus élevé :  

→ Trois (3) de ces énoncés touchent la qualité du milieu de vie; 

→ Un (1) de ces énoncés touche le respect des droits; 

→ Un (1) de ces énoncés touche l’entretien de l’environnement physique. 

 

Ce sont là des « pics » de forces, révélateurs d’éléments que les personnes apprécient à PSJ.  

Les 2 premiers, montrent qu’une majorité de personnes hébergées et de leurs proches 

apprécient l’attitude chaleureuse et bienveillante des membres du personnel (Q # 42) ainsi 

que les interactions qu’ils ont avec eux (Q # 39) dans leur vie quotidienne. 

De plus, une majorité importante des répondants au questionnaire considère que les 

informations personnelles et de santé les concernant sont traitées de façon confidentielle (Q 

# 15). 
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ENCADRÉ « QUE DIT ? » - # 2 
QUE DISENT LES 5 QUESTIONS  

AYANT REÇU LES POURCENTAGES LES PLUS ÉLEVÉS SOUS 
« PLUTÔT SATISFAITS » ?  

 
Les pourcentages présentés au tableau 3.3 (les 5 questions ayant reçu les niveaux de 
satisfaction les plus élevés) révèlent que des aspects importants d’un milieu de vie 
de qualité sont présents à PSJ, soit : 
 
 L’attitude des membres du personnel (Q # 41, 89 % « Plutôt satisfait ») et 

➢ leur façon d’interagir avec les personnes hébergées et leurs proches                                    
(Q # 39, 89 %, « Plutôt satisfait »); 
 

 De façon générale, les personnes hébergées aiment leur chambre (Q # 44,     
88 %, « Plutôt satisfait »); 

 
 Les personnes hébergées et leurs proches apprécient que leurs informations 

personnelles et de santé soient traitées de façon confidentielle (Q # 54, 89 %, 
« Plutôt satisfait »); 
 

 En plus, un pourcentage important des répondants se disent « Plutôt 
satisfaits » de la propreté des serviettes et des débarbouillettes (Q # 15, 89 
%).  

 

 

3.1.4.2   Présentation des cinq (5) questions ayant reçu les pourcentages les plus élevés pour 

les niveaux de satisfaction « Plutôt insatisfait » 

Tableau 3.4 
Les cinq (5) questions ayant reçu  

Les pourcentages (%)les plus élevés sous 
« Plutôt insatisfait » 

Ordre 
1-5 

# Questions Section du 
questionnaire 

% 

Je suis satisfait de … 

1.  # 18    Du goût et de la texture des 
aliments servis aux repas 

C- Activité REPAS 37 % 

2.  # 16    Des choix de menus pour les repas C- Activité REPAS 30 % 

3.  # 17    De la variété des aliments servis C- Activité repas 30 % 

4.  # 27    De l’heure à laquelle le repas est 
servi au dîner 

C- Activité REPAS 34 % 

5.  # 38    Du fait que le personnel se nomme 
et s’identifie lorsqu’il s’adresse à 
moi 

E- Qualité de vie 36 % 
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,Le tableau 3.4 expose les énoncés du questionnaire où le pourcentage des personnes ayant 

répondu « Plutôt insatisfaisant » est le plus élevé :  

→ Quatre (4) de ces énoncés touchent « C- L’activité repas »; 

→ Un (1) de ces énoncés touche « E- La qualité du milieu de vie ». 

 

ENCADRÉ « QUE DIT ? » -   # 3  
QUE DISENT LES 5 QUESTIONS  

AYANT REÇU LES POURCENTAGES LES PLUS ÉLEVÉS SOUS 
« PLUTÔT INSATISFAIT » ? 

 
Ce tableau regroupe 4 énoncés (sur cinq) provenant de la section « C- L’activité 
repas » du questionnaire. 
 
Pour l’activité repas, les pourcentages obtenus ici indiquent que : 
→ Plus du tiers des personnes interrogées se disent « Plutôt insatisfait » de ce 

qu’elles retrouvent dans l’assiette à l’heure des repas :  
✓ En termes de choix de menus, (Q # 16, 30 %, « Plutôt insatisfait »); 
✓ En termes de goût et de texture des aliments (Q # 18, 37%, Plutôt 

insatisfait »).  
✓ Et enfin en termes de variété des aliments servis (Q # 17, 30 %, 

« Plutôt insatisfait »);  
 

→ Plus du tiers (34 %) mentionnent être « Plutôt insatisfait » de l’heure du dîner; 
 
Dans la section « E- Qualité du milieu de vie, malgré le fait que le tableau 3.3 montre 
que les personnes hébergées et leurs proches apprécient l’attitude souriante, 
cordiale et bienveillante des membres du personnel envers eux et le fait que ceci se 
traduit par des interactions positives (« Bonjour, comment allez-vous aujourd’hui 
? »),  
 
→ Plus du tiers (34 %) des répondants au sondage se disent « Plutôt insatisfait » 

du fait que les membres du personnel ne se présentent pas, ne disent pas leur 
nom de façon régulière, lorsqu’ils interviennent auprès d’eux (Q # 38, 34 %, 
« Plutôt insatisfait). 

 
Au moment des entrevues avec les personnes hébergées, plusieurs d’entre elles ont 
mentionné que souvent elles ne se rappellent pas du nom de l’employé, mais qu’elles 
n’osent pas le redemander puisque ceux-ci se sont déjà nommés, même s’ils ne le font 
plus quotidiennement. [Note de JL/CR, Annexe 4, tableau 8.5-B, Section E-Qualité de 
vie, Attitude du personnel, Énoncé # 38, p. 178] 

p.36 
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3.1.4.3   Présentation des cinq (5) questions ayant reçu les pourcentages les plus élevés sous 

« Données manquantes » 

Tableau 3.5 
Les cinq (5) questions ayant reçu  

Les pourcentages (%) les plus élevés sous 
« Données manquantes » 

Ordre 
1-5 

# Questions Section du 
questionnaire 

% 

Je suis satisfait de … 

1.  # 22   J’ai besoin d’aide pour prendre mon 
repas et je suis satisfait de la façon 
dont je suis installé(e) pour manger 

C- Activité Repas 61 % 

2.  # 23   De l’aide qui m’est offerte : la personne 
qui m’aide respecte mon rythme. Elle 
attend que j’aie fini d’avaler avant […] 
bouchée, […] que je n’aie plus faim 

C- Activité Repas 53 % 

3.  # 51    Du temps de réponse aux cloches la 
nuit 

F- Sentiment de 
sécurité 

51 % 

4.  # 50    Du temps de réponse aux cloches le 
soir 

F- Sentiment 
sécurité 

43 % 

5.  # 33    De la fréquence des activités de loisirs 
offertes 

D- Loisirs 43 % 

 

Le tableau 3.5 expose les énoncés du questionnaire où le pourcentage des personnes ayant 

répondu « Je ne sais pas » ou « n’ayant pas répondu » à la question est le plus élevé :  

→ Deux (2) de ces énoncés touchent la section C – L’activité repas; 

→ Deux (2) touchent la section F – Le sentiment de sécurité en général 

→ Un (1) touche la section D – Les activités récréatives et de loisirs  

Le fait que des données soient manquantes, ne donne pas directement d’information sur les 

services offerts ou la qualité du milieu de vie à PSJ.  

Par contre, les réponses manquantes à certaines questions pourraient nous interpeller. 

Par exemple, les questions 50 et 51, le temps de réponse aux cloches, le soir et la nuit. Il est 

possible que les données soient manquantes parce que certains proches ne savent pas 

vraiment si la personne hébergée sonne la cloche le soir ou la nuit.  Mais si nous allons voir les 

commentaires dans le tableau 8.6-B (Section F – Sentiment de sécurité), p. 186, nous, voyons, 

dans le sommaire des commentaires que 26 commentaires sur 86 (26/86) (32 %) portent sur 

les cloches.  Nous voyons parmi ces commentaires, page 190, sous-thème « Personne 

hébergée ne sonne jamais la cloche » parce que ne veut pas déranger », une douzaine de 

personnes hébergées qui disent ne pas sonner aux cloches parce qu’elles ne veulent pas 

déranger, ou parce que, selon un proche, elles n’ont plus la capacité de le faire. Il est possible 

que plusieurs personnes n’aient pas répondu à cette question par ignorance de la réponse 
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(chez les proches) ou parce qu’ils ne se sentent pas à l’aise de le faire pour différentes raisons.  

Ces données manquantes seront donc passées en revues aussi et les « Faits saillants, issues 

des « Données manquantes » seront aussi soulignées ne serait-ce pour voir s’il est pertinent 

ou non de s’y pencher pour des raisons cliniques, de sécurité ou de qualité du milieu de vie.  

 

ENCADRÉ « QUE DIT ?» #  4 
QUE DISENT LES 5 QUESTIONS  

AYANT REÇU LES POURCENTAGES LES PLUS ÉLEVÉS SOUS 
« DONNÉES MANQUANTES » ? 

 
→ Pour l’instant, ces données disent, que le pourcentage de données manquantes est 

important pour certaines questions dans les sections : 
  
✓ C- L’activité repas : 

 Q # 22, 61 % 
 Q # 23, 53 % 

 
✓ F- Le sentiment de sécurité en général : 

 Q # 51, 51 % 
 Q # 50, 43 % 

✓ D-Les activités récréatives et de loisir 
 Q # 33, 43 % 

 

 

 

 

 

 

 

3.1.5     Que disent les commentaires des questions # 60 – Ce que vous appréciez le plus au 

CHSLD PSJ ? et # 61 – La chose la plus pressante à améliorer selon vous ? 

            L’annexe 4 p. 125, présente les commentaires reçus à ces 2 questions. Comme 

mentionné déjà dans ce rapport, pour les commentaires reçus à chacune des sections 

du questionnaire, les commentaires reçus pour les questions 60 et 61 ont été regroupés 

par thèmes et sous-thèmes. Ils ont été comptés et les résultats obtenus transformés en 

pourcentages lorsque le nombre de commentaires sous un thème donné dépassait 8/82 

ou 10 %. 

Voyons ici ce que disent les 5 thèmes rapportés le plus fréquemment à chacune des  

questions 60 et 61. 
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3.1.5.1 Que disent les commentaires reçus pour la question # 60 Ce que vous appréciez le plus   

au CHSLD Providence – Saint-Joseph ? 

 

              Le tableau 3.6, ci-dessous présente les 5 thèmes abordés le plus fréquemment pour 

répondre à la question # 60.  

        Tableau 3.6 
Que disent les commentaires reçus à la question # 60 ? 
Ce que Ce que vous appréciez le plus au CHSLD PSJ ? 

1) La gentillesse du personnel (34/82) (42 %) 
2) La propreté des lieux (9/82) (11 %) 
3) Qualité des soins (8/82) (10 %) 
4) Les corridors (8/82) (10 %) 
5) Terrain extérieur (6/82) 

 

           Ces commentaires, exprimés spontanément en réponse à la question # 60 vont dans le 

même sens que les commentaires du tableau 3.3 et de l’encadré « Que dit ? # 2 » : 

trente-quatre (34) personnes, soit 42 % des répondants (!) ayant répondu au 

questionnaire nomment d’abord la gentillesse de personnel à cette question. À l’annexe 

4, p. 125 , on peut lire « empathie, chaleur humaine, souci du bien-être de l’usager, 

respect du personnel envers l’usager, on n’a pas l’impression qu’on les dérange, 

Excellent milieu de vie! ».  De toute évidence ici, l’attitude du personnel, ressort de 

façon générale comme une force sur laquelle tabler à PSJ. 

Vient ensuite la propreté des lieux, on parle des « grands corridors », « bien éclairés », 

où il est possible de circuler aisément, en fauteuil roulant ou en accompagnant un 

proche en le tenant par la main. On parle « d’éclairage naturel » et de l’accès au terrain 

extérieur, tous des éléments dont l’importance est soulignée pour un « milieu de vie 

de qualité » dans l’état des connaissances publié par l’INESSS en 201817.  

« La qualité des soins offerts est aussi mentionné dans les trois thèmes les plus 

fréquents. 

Il est possible de prendre connaissance de tous ces commentaires à l’annexe 4, 

page125-134. 

 

 

 
17 Institut national d’excellence en Santé et en Services sociaux (INESSS), 2018, « Qualité du milieu de vie en 

centre d’hébergement et de soins de longue durée pour les personnes âgées en perte d’autonomie ».  
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3.1.5.2 Que disent les commentaires reçus pour la question  # 61 – La chose la plus pressante à 

améliorer selon vous au CHSLD Providence – Saint-Joseph ? 

              Le tableau 3.7, ci-dessous présente les 5 thèmes abordés le plus fréquemment pour 

répondre à la question # 61.  

 

Tableau 3.7 
Que disent les commentaires reçus à la question # 61 ? 

La chose la plus pressante à améliorer selon vous ? 

1) Les repas (15/82) (18 %) 
2) Manque de personnel (11/82) (13 %) 
3) Attitude membres du personnel (9/82) (11 %) 
4) Rénovations/rafraichissement (6/82) 
5) Gouvernance (5/82) 

 

           Ces commentaires, exprimés spontanément en réponse à la question # 61 sont 

cohérents avec les commentaires du tableau 3.4 et de l’encadré « Que dit ? # 3 » : 

quinze personnes, soit 18 % des répondants ayant répondu au questionnaire identifient 

« Les repas » comment étant la chose la plus pressante à améliorer.  Les expressions 

utilisées le plus fréquemment sous ce thème sont les suivantes : « Il faudrait améliorer 

l’activité-repas en général », «Définitivement améliorer le choix des repas », « Avoir de 

la meilleure bouffe », « De la nourriture plus savoureuse ». 

Dans cette liste, nous avons regroupé sous « Manque de personnel », les commentaires 

où les personnes ont mentionné que certains services auraient pu être bonifiés s’il y 

avait plus de personnel. Là encore il est aussi question des services alimentaires : « Les 

services alimentaires manquent de personnel », « S’il y avait plus de personnel, les 

résidents pourraient recevoir plus de soins et d’attention personnalisés et aussi avoir 

plus d’activités », « Pas de personnel pour changer les couches le midi » et « Manque 

de personnel le soir, les résidents livrés à eux-mêmes alors que les préposés sont dans 

les chambres ». 

Le sous-thème « Attitude du personnel » regroupe des éléments comme ceux-ci : 

« Les employées qui travaillent ici n’arrêtent pas de parler au téléphone », « Qu’elles 

utilisent moins leur téléphone cellulaires », « Une employée de nuit qui ne voulait pas 

changer sa culotte », « Les employés devraient avoir leur nom sur leurs habits », 

« Certain membres du personnel ne parlent pas assez bien le français » … 

 

Sous le thème « Gouvernance », se retrouvent des commentaires comme ceux-ci :         

« La chef d’unité n’est pas souvent là », « Il y a peut-être un manque (pas pour les 

résidents) mais il y avait peut-être un manque de communication avec les employés », 
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« Parfois les employés sont dans un petit coin et ils jasent entre eux », « Pas assez 

d’autorité ». 

 

ENCADRÉ « QUE DIT ? »  #  5 
QUE DISENT LES COMMENTAIRES 

AUX QUESTIONS # 60 et # 61 ? 
 

Selon les tableaux 3.6 (Ce que vous appréciez le plus) et 3.7 (La chose la plus 
pressante à améliorer)  
Ce que les répondants au questionnaire disent aimer le plus (Q # 60): 
 La gentillesse, l’empathie des membres du personnel, leur souci du bien-être 

des résidents, vient en premier (mentionné par 42 % des répondants) 
 
Viennent ensuite des appréciations évoquées par une dizaine de répondants par 
thème : 
 La propreté des lieux 
 La qualité des soins 
 Les corridors : la luminosité, la largeur qui permet une circulation fluide,  … 
 Le terrain à l’extérieur 

 
L’attitude du personnel peut être considérée comme un atout à PSJ et 
l’environnement physique à l’intérieur (propreté des lieux, appréciation de l’espace 
pour circuler), l’appréciation des soins « de qualité », sont appréciés.  
 
Ce que les répondants au questionnaire disent vouloir améliorer rapidement (Q # 61): 

 
 Les repas sont mentionnés par 15/82 répondants à cette question; 
 Le manque de personnel (évoqué comme étant la principale source des 

manques observés par ailleurs) 
 Puis vient aussi l’attitude du personnel (parler au cellulaire, ne portent pas 

leur carte d’identité, ne parle pas toujours bien le français)  
 La rénovation ou le rafraîchissement de certaines chambres  
 La gouvernance : absence de chef d’unité, employés qui jasent entre eux, 

manque d’autorité. 

 

3. 2   Que dit ce premier coup d’œil aux données les plus éloquentes    ? 

 

Ce premier coup d’œil offre un portrait global assez honnête du niveau de satisfaction et 

de la perception que les personnes hébergées et de leurs proches ont laissé transparaître 

à travers leurs réponses au questionnaire. Ce qui ressort de ce premier coup d’œil, c’est 

qu’un pourcentage important de répondants aiment l’attitude empathique et 

bienveillante des membres du personnel, les lieux et la propreté de ceux-ci est perçue 
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comme telle et appréciée par plusieurs.  Mais l’activité repas revient aussi comme un des 

points qui serait à améliorer en premier. 

 
RETOUR SUR L’ENCADRÉ « QUE DIT »   # 1 

QUE DIT LA MOYENNE DU NIVEAU DE SATISFACTION OBTENUE GLOBALEMENT  
POUR LES SEPT (7) SECTIONS DU QUESTIONNAIRE ? 

 
Le tableau 3.2 et la figure # 1 montrent que:  
 
 À PSJ, on est « Plutôt satisfait » des services et du milieu de vie, de façon 

générale:  
➢ Toutefois la moyenne de 81 % pour l’ensemble des thèmes étudiés se 

situe en dessous de 87.5 %, point qui se situe à mi-chemin entre un 
niveau de satisfaction de 75 % (assez satisfaisant, niveau 3 du 
questionnaire) et un niveau de satisfaction de 100 % (très satisfaisant, 
niveau 4 du questionnaire);  
 

 À PSJ, le « Respect des droits » n’est pas vraiment un enjeu : 
➢ Il s’agit même d’un thème où la moyenne du niveau de satisfaction 

obtenue est de 84 % soit la plus élevée parmi les 7 thèmes étudiés; 
 
 À PSJ, par contre, la moyenne du niveau de satisfaction de 76 %  obtenue pour 

« L’activité Repas » :  
➢ Se situe tout juste au-dessus de 75 % (niveau de satisfaction 3),  
➢ Reçoit le niveau de satisfaction le plus faible parmi les 7 thèmes. 

 
À ce moment-ci, cette vision globale basée sur des moyennes permet de conclure 
qu’une majorité de personnes hébergées et de proches est globalement satisfaite des 
services à PSJ, mais  qu’il y aurait de la marge de manœuvre pour de l’amélioration. 

p. 32 

 

RETOUR SUR L’ENCADRÉ « QUE DIT » - # 2 
QUE DISENT LES 5 QUESTIONS  

AYANT REÇU LES POURCENTAGES LES PLUS ÉLEVÉS SOUS 
« PLUTÔT SATISFAITS » ?  

 
Ces pourcentages révèlent que des aspects importants d’un milieu de vie de qualité 
sont présents à PSJ, soit : 
 
 L’attitude des membres du personnel (Q # 41, 89 % « Plutôt satisfait ») et 

➢ leur façon d’interagir avec les personnes hébergées et leurs proches                                    
(Q # 39, 89 %, « Plutôt satisfait »); 
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RETOUR SUR L’ENCADRÉ « QUE DIT » - # 2 
QUE DISENT LES 5 QUESTIONS  

AYANT REÇU LES POURCENTAGES LES PLUS ÉLEVÉS SOUS 
« PLUTÔT SATISFAITS » ?  

 De façon générale, les personnes hébergées aiment leur chambre (Q # 44, 88 
%, « Plutôt satisfait »); 

 
 Les personnes hébergées et leurs proches apprécient que leurs informations 

personnelles et de santé soient traitées de façon confidentielle (Q # 54, 89 %, 
« Plutôt satisfait »); 
 

 En plus, un pourcentage important des répondants se disent « Plutôt satisfaits » 
de la propreté des serviettes et des débarbouillettes (Q # 15, 89 %).  

p. 35 

 

RETOUR SUR L’ENCADRÉ « QUE DIT » -   # 3  
QUE DISENT LES 5 QUESTIONS  

AYANT REÇU LES POURCENTAGES LES PLUS ÉLEVÉS SOUS 
« PLUTÔT INSATISFAITS » ? 

 
Ce tableau regroupe 4 énoncés (sur cinq) provenant de la section « C- L’activité repas » 
du questionnaire. 
 
Pour l’activité repas, les pourcentages obtenus ici indiquent que : 
→ Plus du tiers des personnes interrogées se disent « Plutôt insatisfait » de ce 

qu’elles retrouvent dans l’assiette à l’heure des repas :  
✓ En termes de choix de menus, (Q # 16, 30 %, « Plutôt insatisfait »); 
✓ En termes de goût et de texture des aliments (Q # 18, 37%, Plutôt 

insatisfait »).  
✓ Et enfin en termes de variété des aliments servis (Q # 17, 30 %, « Plutôt 

insatisfait »);  
 

→ Plus du tiers (34 %) mentionnent être « Plutôt insatisfait » de l’heure du dîner; 
 
Dans la section « E- Qualité du milieu de vie, malgré le fait que le tableau 3.3 montre 
que les personnes hébergées et leurs proches apprécient l’attitude souriante, cordiale 
et bienveillante des membres du personnel envers eux et le fait que ceci se traduit par 
des interactions positives (« Bonjour, comment allez-vous aujourd’hui ? Q # 39, 89 % »),  
 
→ Plus du tiers (34 %) des répondants au sondage se disent « Plutôt insatisfait » du 

fait que les membres du personnel ne se présentent pas, ne disent pas leur nom 
de façon régulière, lorsqu’ils interviennent auprès d’eux (Q # 38, 34 %, « Plutôt 
insatisfait). 
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Au moment des entrevues avec les personnes hébergées, plusieurs d’entre elles ont mentionné 
que souvent elles ne se rappellent pas du nom de l’employé, mais qu’elles n’osent pas le 
redemander puisque ceux-ci se sont déjà nommés, même s’ils ne le font plus quotidiennement. 
[Note de JL/CR, Annexe 4, tableau 8.5-B, Section E-Qualité de vie, Attitude du personnel, Énoncé 

# 38, p. 178] .                                                                                                                                                     p.37 

 

ENCADRÉ « QUE DIT » #  4 
QUE DISENT LES 5 QUESTIONS  

AYANT REÇU LES POURCENTAGES LES PLUS ÉLEVÉS SOUS 
« DONNÉES MANQUANTES » ? 

 
→ Pour l’instant, ces données disent, que le pourcentage de données manquantes 

est important pour certaines questions dans les sections : 
  
✓ C- L’activité repas : 

 Q # 22, 61 % 
 Q # 23, 53 % 

 
✓ D-Les activités récréatives et de loisir 

 Q # 33, 43 % 
 

✓ F- Le sentiment de sécurité en général : 
 Q # 51, 51 % 
 Q # 50, 43 % 

 
 

Nous verrons lors de la mise en relation des niveaux de satisfaction (« Plutôt insatisfait » 
et « Plutôt satisfait ») et des « Données manquantes » avec certains commentaires si 
ces « Données manquantes peuvent être utiles. 

p. 39 

 

Il se dégage de cette première photo globale, un aperçu sur un milieu de vie apprécié 

en général par les personnes hébergées et leurs proches pour l’attitude souriante, 

cordiale et bienveillante des membres du personnel et des interactions positives que 

ceux-ci ont généralement avec eux, et leur façon professionnelle d’intervenir, 

notamment au niveau du respect de la confidentialité en ce qui à trait à leur 

informations personnelles et de santé.  

 

 

Nous avons vu émerger, plus tôt dans cette partie 3, au point 3.1.4 (P. 34-38), les 

questions ayant reçu les niveaux de satisfaction les plus élevés et les plus faibles, à 

travers les résultats des 7 sections du questionnaire considérées ensemble. 
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La suite de cette partie 3 du rapport présente les « traitements » qui ont été faits sur 

les données afin qu’elles nous parlent davantage et ce, pour chacune des sections du 

questionnaire tout en tenant compte à la fois des niveaux de satisfaction (données 

quantitatives) et les commentaires (données qualitatives). 

 

 

3.3    Présentation des données quantitatives (les « niveaux de satisfaction » et les 

« Données manquantes ») présentées en pourcentages 

  Les tableaux A.1 à A.7, de l’annexe 3, pages, 110-123, présentent en pourcentages : 

 le taux de « personnes hébergées et de proches » ayant exprimé un niveau de 

satisfaction « Plutôt insatisfaisant », « Plutôt satisfaisant » ou ayant répondu « Je ne 

sais pas » ou « n’ayant pas répondu » (« Données manquantes ») aux 59 questions 

fermées du questionnaire; 

 la moyennes de niveau de satisfaction obtenue pour chacune des sections (A à G) est 

affichée (au bas de chacun des tableaux). 

 

ENCADRÉ D’INFO # 2 
Présentation de l’annexe 3 

Ces tableaux sont présentés à l’annexe 3 à titre de référence. Ce sont les 

tableaux qui ont servi de base aux tableaux suivants, notamment, la série des 

tableaux 8-A, présentant les faits saillants parmi les pourcentages obtenus pour 

chacune des 7 sections du sondage. Ces tableaux de l’annexe 3 seront repris 

intégralement, copiés-collés, à l’annexe 4, avec quelques « accents visuels » afin 

d’identifier plus facilement les faits saillants parmi toutes les données d’un 

même tableau. 

 

Les tableaux A.1 à A.7, de l’annexe 3, 110-123, portent les titres suivants: 

« Tableaux A.1 à A.7 /Pourcentage des personnes hébergées et de leurs 

proches/Présentant un niveau de satisfaction « Plutôt insatisfait », « Plutôt 

satisfait »/           + « Données manquantes »/par section du questionnaire ». 

 

Un texte de présentation du contenu des tableaux A.1 à A.7 est affiché avant 
l’exposition des tableaux. Ce texte reprend les informations sur les façons de grouper 
les données pour les présenter en pourcentages dans ces tableaux,  
p. 111-112. 
 

Ces tableaux se présentent l’un après l’autre et exposent, chacun, les données 

quantitatives des 7 sections du questionnaire : 
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Tableau A.1   Section A – Hygiène corporelle, entretien des vêtements, p. 113  

Tableau A.2   Section B – Entretien de l’environnement physique, p. 115 

Tableau A.3   Section C – L’activité repas, p. 116-118 

Tableau A.4   Section D – Activités récréatives et de loisirs, p. 119 

Tableau A.5   Section E – Qualité du milieu de vie, p. 120 

Tableau A.6   Section F – Sentiment de sécurité en général, p. 122 

Tableau A.7   Section G – Respect à l’égard de certains de vos droits, p. 123 

 

 

3.3.1    Traitements effectués sur la présentation des données quantitatives afin d’identifier 

des faits saillants 

           Les niveaux de satisfaction (1, 2, 3 ou 4) exprimés dans le questionnaire, ont été regroupés en 

niveaux de satisfaction « Plutôt insatisfait » et « Plutôt satisfait » et les réponses « Je ne sais 

pas » ou « l’absence de réponse à certaines questions » ont été regroupées sous « Données 

manquantes ».  

Les prochains paragraphes présentent d’abord la « chaîne » des opérations (plutôt simples) 

qui ont été faites sur les résultats (niveaux de satisfaction et données manquantes) afin de les 

regrouper et de les présenter en pourcentages dans les tableaux de l’annexe 3.   

La disposition des tableaux de l’annexe 3 est ensuite présentée. 

3.3.1.1    Groupement des niveaux de satisfaction en « Plutôt insatisfait » et « Plutôt satisfait » 

 

Dans les tableaux présentant les niveaux de satisfaction, il a été convenu de regrouper les 

pourcentages obtenus aux niveaux de satisfaction 1- (Pas du tout satisfait) et 2- (Peu satisfait) 

en tant que niveau de satisfaction « Plutôt insatisfait » et les niveaux de satisfaction 3- (Assez 

satisfait) et 4- (Très satisfait), en tant que niveau de satisfaction « Plutôt satisfait ». 

  

Ce « regroupement » a consisté pour chacune des questions, à additionner le nombre de 

personnes (personnes hébergées et proches) ayant répondu 1, et le nombre de personnes 

(personnes hébergées et proches) ayant répondu 2, puis d’appliquer une règle de 3, (en 

divisant le résultat par 2, et en le multipliant par 100) afin d’obtenir le pourcentage inscrit dans 

les tableaux sous la colonne « Plutôt insatisfait ». Cette même opération a été effectuée pour 

le niveau de satisfaction « Plutôt satisfait » qui regroupe les résultats obtenus aux niveaux de 

satisfaction 3 et 4.  La même démarche a été appliquée pour les « Données manquantes » (où 

le pourcentage des réponses « Je ne sais pas » et « le pourcentage de questions sans réponse » 

ont été additionnés, puis divisés par 2 et multipliés par 100.  
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3.3.1.2   Identification de faits saillants parmi les données quantitatives (niveaux de 

satisfaction et données manquantes) 

L’exercice que nous nous apprêtons à faire ici est de définir des critères permettant d’identifier, 

à partir des données quantitatives, des faits saillants, tant pour les questions ayant reçu un 

niveau de satisfaction « Plutôt insatisfaisant » ou « Plutôt satisfaisant », que pour les 

« Données manquantes » et ce, pour chacune des 7 sections du questionnaire. 
 

Les faits saillants sont des résultats mis en évidence afin d’aider à identifier des éléments de 

satisfaction qui peuvent être considérés comme des forces et des éléments d’insatisfaction qui 

pourraient éventuellement constituer des cibles d’amélioration.  

Nous convenons que les faits saillants sont déterminés à partir des critères suivants : 

 Les énoncés où le taux (ou le pourcentage) de participants : 

→ ayant répondu « Plutôt satisfait », 

→ est supérieur à 75 %,  

→ sont considérées comme des forces pour l’établissement; 

 

 Les questions où le taux de participants : 

→ ayant répondu « Plutôt insatisfait » : 

→ est supérieur à 25%,  

→ sont considérées comme des points à améliorer pour l’établissement; 

 

 Les questions où le taux de de réponse : 

→ sous « Données manquantes »  

→ est supérieur à 30 %  

→ indiquent qu’il y aurait possiblement une attention particulière à porter, soit aux 

raisons qui ont amené un nombre important de personnes à ne pas avoir répondu à 

ces questions, soit au questionnaire lui-même (formulation des questions, par 

exemple), ou à la méthodologie. 

 

Les critères choisis afin d’identifier les faits saillants sont un choix. Des critères plus « serrés » 

ou plus « sévères » auraient pu être proposés : par exemple, les critères auraient pu être de 

80 % (au lieu de 75 %), de 30 % (au lieu de 25 %) et de 35 % (au lieu de 30 %). L’inverse est 

aussi vrai, des critères plus « cléments » auraient aussi pu être appliqués. Ces critères 

instaurent d’une certaine façon un cadre aux efforts d’amélioration envisagés dans les actions 

qui seront proposées.  
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3.4    Présentation des « faits saillants » pour les niveaux de satisfaction et les données 
manquantes 

 

Les faits saillants sont identifiés dans les tableaux de l’annexe 5, présentant les pourcentages 

de niveaux de satisfaction et des données manquantes pour chaque section du 

questionnaire, p. 134 et suivantes. 

L’annexe 4 présente, pour chacune des sections (A à G) du questionnaire, deux tableaux, soit :  

 un premier tableau (8.1-A à 8.7-A) qui expose les « faits saillants » sur les niveaux de 

satisfaction et les données manquantes (données quantitatives, pour les tableaux dont 

le titre se termine avec -A); 

 

 un deuxième tableau (8.1-B à 8.7-B) qui présente les « commentaires » (données 

qualitatives, pour les tableaux dont le titre se termine par -B) : 

 

ENCADRÉ D’INFO # 3 
Présentation de l’annexe 5 

Faits saillants et commentaires  

L’annexe 5 se présente en 2 séries de tableaux : 5-A et 5-B 

Annexe 5-A 
Tableaux 8.1-A à 8.7-A 

Faits saillants  
(Niveaux de satisfaction et 

Données manquantes) 

Annexe 5-B 
Tableaux 8.1 à 8.7-B 

Commentaires  
 
 

Sur chacune des 7 sections du questionnaire 
Les 2 premières pages de l’annexe 4 présente 2 « guides de lecture » afin 
d’apprivoiser les tableaux de cette annexe 5:  
 Petit guide de lecture pour apprivoiser les tableaux 8.1-A à 8.7-A présentant 

les faits saillants; 

 

 Petit guide de lecture pour apprivoiser les tableaux 8.1-B à 8.7-B présentant 

les commentaires. 

 

Pour chacune des sections (A à G) du questionnaire : 

 Vient en premier, le tableau des Faits saillants pour les pourcentages des 

niveaux de satisfaction (Plutôt insatisfait »), « Plutôt satisfait » et des 

données manquante (Tableaux 8.1-A à 8.7-A); 

 Puis, le tableau des Commentaires (Tableaux 8.1-B à 8.7-B) 
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ENCADRÉ D’INFO # 3 
Présentation de l’annexe 5 

Faits saillants et commentaires  

Par exemple, voici la présentation de ces tableaux pour la section A du 

questionnaire : 

Section A – Soins d’hygiène corporelle, entretien des vêtements 
Tableau 8.1-A   Faits saillants issus des données quantitatives  
Tableau 8.1-B   Commentaires en tant que données qualitatives  

 

Et, ainsi de suite pour chacune des sections du questionnaire… 

 

3.5   Présentation des « Commentaires » en tant que « Données qualitatives » 

 

Les données qualitatives sont constituées des commentaires recueillis pour chacune des 

sections (A à G) du questionnaire et pour les 2 questions ouvertes, soit # 60 (Qu’est-ce que 

vous aimez le plus à PSJ ?) et # 61 (La chose la plus urgente à améliorer ?).  

 

L’ensemble des commentaires recueillis pour chacune des sections a fait l’objet d’une analyse 

thématique. Tous les commentaires semblables, portant sur un même thème ont été 

regroupés, subdivisés en sous-thèmes au besoin, puis comptés.  

 
Le nombre de commentaires sur un même thème est inscrit entre parenthèses à côté du 

thème le concernant. Lorsque le nombre de commentaires a été émis par plus de 8 personnes 

de notre échantillon de 82, (8/82), le pourcentage de personnes ayant émis ce même 

commentaire, soit 10 % est inscrit entre parenthèses : par exemple, (8/82) (10 %).   

 

Pour chacune des sections (A à G) du questionnaire, l’annexe 5 expose, l’un à la suite de l’autre, 

d’abord le tableau de la série A (8.1-A à 8.7-A) présentant les niveaux de satisfaction et les 

données manquantes en pourcentages (données quantitatives), puis le tableau de la série B 

(8.1-B à 8.7-B) présentant les commentaires (données qualitatives). 

 

Ces données viennent compléter les données quantitatives présentées jusqu’ici.  Chaque 

thème étudié tient compte à la fois des niveaux de satisfaction, des données manquantes et 

des commentaires. 

 

Alors que la vision globale de la partie trois de ce rapport a permis d’identifier que l’attitude 

bienveillante et empathique des membres du personnel constitue une force en général pour 

l’établissement et que l’activité repas constitue la cible d’amélioration la plus pressante à 

mettre en place, la partie 4, établit des liens entre les faits saillants et les commentaires, pour 

chaque section du questionnaire afin de mettre en perspective des questions et réflexions en 

vue d’alimenter les actions d’amélioration continue déjà en place à PSJ. 
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PARTIE 4 

 
 

Extraire des pistes d’amélioration à partir  

Des faits saillants et des commentaires 
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La partie 4 de ce rapport présente, pour chacune des 7 sections (A à G) du questionnaire, les 

« faits saillants » et les commentaires afin de mettre en perspectives les forces et les points 

considérés à améliorer selon les personnes hébergées et les proches ayant répondu au 

questionnaire.  

La partie 3 de ce rapport, a permis d’identifier, l’attitude bienveillante et empathique des 

employés, et leur façon d’interagir avec les personnes hébergées   comme un élément très 

apprécié des répondants au questionnaire et l’activité-repas avec de nombreuses 

ramifications (le contenu de l’assiette, le goût et la texture des aliments, la variété des 

aliments, l’heure du diner, …), comme étant l’objet prioritaire d’amélioration à cibler. 

 

Les prochaines pages rassemblent ici, pour chacune des sections du questionnaire, les faits 

saillants, c’est-à-dire les énoncés du questionnaire ayant reçu un pourcentages de niveau de 

satisfaction « Plutôt satisfaisant », « Plutôt insatisfaisant », ou de «Données 

manquantes »  au-dessus de certains critères. Les faits saillants indiquent ou signalent que 

certains énoncés ont reçu un pourcentage particulièrement élevé de réponse de satisfaction, 

ce qui en fait un élément de force pour l’établissement ou au contraire un pourcentage élevé 

de niveau d’insatisfaction qui nous oriente vers un élément à améliorer. 

 

Rappel des critères pour identifier des « Faits saillants » 

 Le pourcentage de réponse « Plutôt satisfait » est > 75 % 
 Les pourcentage de réponse « Plutôt insatisfait » est > 25 % 
 Le pourcentage de « Données manquantes » Est > 30 %; 

 
FAITS SAILLANTS 

 

 

Plusieurs pistes de solutions sont multifactorielles.  Les orientations ministérielles, les budgets 

alloués, les conditions de travail, la gouvernance, l’organisation du travail, l’attitude des uns et 

des autres sont autant de facteurs sur lesquels intervenir pour améliorer, en bout de ligne la 

qualité du milieu de vie et le niveau de satisfaction. 

 

L’objectif est de mettre en lumière ce que disent la présence ou l’absence de faits saillants et 

d’établir des liens avec les commentaires afin de faciliter l’identification d’éléments 

d’amélioration par les équipes de travail de PSJ, en considérant les différentes parties 

prenantes.  

 

4.1 Présentations des faits saillants et des commentaires reçus pour chacune des sections 

(A à G) du questionnaire  

 

Les tableaux présentés ici sont des extraits des tableaux 8.1-A à 8.1-A (Fait saillants) et 8.1-B 

à 8.7-B (Commentaires) de l’annexe 5.  Seules les questions où des faits saillants sont 

identifiés sont reproduits ici.  
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Le tableau 8.1-B, à la suite du tableau .1-A présente les thèmes des commentaires les 

plus fréquemment nommés dans les commentaires en 2 colonnes : à gauche, en vert, 

« Ce que vous appréciez le plus à PSJ », à droite, en rouge, « Les choses les plus 

pressantes à améliorer » 

 

 

  4.1.1   Section A – Soins d’hygiène corporelle, entretien des vêtements – Faits saillants et 

commentaires   

Le tableau 8.1-A, Faits saillants, Section A, de la page 56, présente les faits saillants pour 

les réponses aux questions de la section A- Soins d’hygiène corporelle, entretien des 

vêtements : 

 Quatre (4) questions reçoivent un pourcentage « Plutôt satisfait » > 75 % : 

# 1. Des soins d’hygiène corporelle (85 %) 

# 2. Du nombre de bains/douches/semaine (82 %) 

# 3. Des produits d’hygiènes mis à ma disposition (76 %) 

  #  4.  De l’entretien apporté à mes articles de toilette et autres objets personnels                   

(brosse à cheveux, brosse à dents, prothèses dentaires, prothèses auditives…) 

(76 %); 

 

 1 question reçoit un pourcentage « Plutôt insatisfait » > 25 % : 

#  5.  Des efforts mis à récupérer mes vêtements et objets personnels lorsqu’ils 

sont égarés (29 %) : 

Près du tiers des répondants au questionnaires se plaignent d’avoir perdu des 

vêtements au lavage ou d’autres objets en général. 

 

 1 question reçoit un pourcentage « Données manquantes » > 37 % : 

#  5   Des efforts mis à récupérer mes vêtements et objets personnels lorsqu’ils 

sont égarés 

 
Que dit la Section A en termes de satisfaction ? 

 Une appréciation plutôt favorable des soins d’hygiène en général (4 niveaux de 
satisfactions > que 75 %; 

 L’attitudes positive des préposés durant les soins d’hygiène est aussi 
mentionnée dans les commentaires de la section A; 
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Que dit la Section A pour « Ce qui serait à améliorer ? » 

 Même si en général, les personnes hébergées voient d’abord les attitudes de 
bienveillance et d’attention de la part des préposés, les commentaires de la 
section A, parlent  
✓ de brusquerie lors des soins d’hygiène,  
✓ de soins donnés rapidement, sans échange verbal, sans attendre que l’eau 

de la douche soit chaude… 
 

 Plusieurs types d’objets personnels sont regroupés sous « Vêtements perdus » 
(lunettes, rasoirs, draps, …) 

 Vêtements qui reviennent détériorés du lavage parce que vêtements 
reviennent décolorés. 

 

` 

Que dit la section A en termes de « Données manquantes » 
 37 % des répondants ont répondu « Je ne sais pas » ou « n’ont pas répondu » à 

la question # 5 « Des efforts mis à récupérer mes vêtements ou mes objets 
personnels lorsqu’ils sont égarés »; 
✓ Les proches ayant répondu à cette question ne savent peut-être pas 

exactement ce qui revient ou ce qui ne revient pas du lavage; 
✓ Il est possible que les pertes de vêtements ou d’autres objets personnels 

soient plus importants que la fréquence indiquée ici. 

 

Commentaires/réflexion en lien avec:  
Section A – Soins d’hygiène corporelle, entretien des vêtements 

 
Pertes de vêtements 
La perte de vêtements ou d’autres objets personnels peut constituer un irritant pour les 
personnes à qui cela arrivent. L’irritant peut devenir un sujet de préoccupation important 
lorsque les moyens financiers pour remplacer les objets perdus sont limités.  
 
Questions à l’équipe de PSJ : 
Pour les pertes d’objets 

 La perte d’objets au lavage ou la perte d’autres objets personnels que les 
vêtements sont-ils rapportés fréquemment ? Y aurait-il un intérêt à 
documenter cet aspect ?  

 
Attitudes des PAB : 

 Les PAB sont reconnus dans une majorité de commentaires pour leur attitude 
bienveillante envers les personnes hébergées et les proches! 
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 Quelle est la ligne de conduite envers les membres de l’équipe qui affichent 
des comportements brusques, ou qui font « le travail » sans tenir compte de la 
personne ? 
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Tableau 8.1-A / FAITS SAILLANTS   (Extrait de l’annexe 5) 

SECTION A – HYGIÈNE CORPORELLE, ENTRETIENS VÊTEMENTS  

Satisfaction à l’égard… 

 
 
 

QUESTIONS/ÉNONCÉS 
 
 

FAITS SAILLANTS 

Taux 

Plutôt insatisfait  
 > 25 %  

FAITS SAILLANTS 

Taux 
 Plutôt satisfait 

 > 75 % 

FAITS SAILLANTS 

Taux 

Données 
manquantes 

Est > 30 % 

1. Des soins d’hygiène corporelle 

[1 personne n’a pas répondu] 

13 % 85 % 1% 

2. Du nombre de bains/douches/semaine 

[4 personnes n’ont pas répondu] 

13 % 82 % 5% 

3. Des produits d’hygiènes mis à ma disposition 

[12 personnes n’ont pas répondu] 

9 % 76 % 15% 

4. De l’entretien apporté à mes articles de toilette et autres objets personnels (brosse à 

cheveux, brosse à dents, prothèses dentaires, prothèses auditives…)  

[20 personnes n’ont pas répondu] 

9 % 76 % 24% 

5. Des efforts mis à récupérer mes vêtements et objets personnels lorsqu’ils sont égarés 

[31 personnes n’ont pas répondu] 
29 % 34 % 37% 

MOYENNE POURCENTAGES SECTION A 16 % 68 % 16% 
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Tableau 8.1-B  (Extrait de l’annexe 5) 
SECTION A – SOINS D’HYGIÈNE CORPORELLE, ENTRETIEN VÊTEMENT 

Détails des principales forces et des principaux points à améliorer 
(Issus des Commentaires /Données qualitatives) 

 
Les thèmes les plus fréquemment nommés dans les commentaires 

 

Ce que vous appréciez le plus au 

CHSLD PSJ 

Les choses à améliorer à PSJ  

Sommaire 
 

 ATTITUDE DU PERSONNEL DURANT LES SOINS 
D’HYGIÈNE (6/82) 

 SOINS D’HYGIÈNE CORPORELLE (5/82) 
 FRÉQUENCE DES CHANGEMENT DE CULOTTES OU 

DU SOUTIEN POUR ALLER À LA TOILETTE 
(ÉLIMINATION) (3/82) 

 NOMBRE DE BAINS/DOUCHE PAR SEMAINE (2/82) 
 PRODUITS D’HYGIÈNE À MA DISPOSITION (2/82) 
 VÊTEMENT PERDU ET RETROUVÉ (2/82) 

 

 

Sommaire 
 

 ENTRETIEN DES VÊTEMENTS ET AUTRES OBJETS 
PERSONNELS (22/82) (27 %) 

 Perte de vêtements (même étiquetés) 
(Quinze personnes ont fait le même 
commentaire (15/82) 

 …Voir suite des commentaire, tableau 8.1-
B, page, 146. 

 

 ATTITUDE DES PAB DURANT LES 
SOINS D’HYGIÈNE ET LES SERVICES  
 Pendant les soins d’hygiène et autres soins 

(19/82) (23 %) 
 

 AIDE POUR AMENER À LA TOILETTE OU 

CHANGER LA CULOTTE (Élimination) (13/82) (16 

%) 
 

 

 FRÉQUENCE DES BAINS DE BAINS /DOUCHE, 
LAVAGE CHEVEUX, SOINS ONGLES, PROTHÈSES 
DENTAIRES, LUNETTES  

 
(9/82) (11 %) 

                       Fin du sommaire 
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  4.1.2   Section B – Entretien de l’environnement physique – Faits saillants et commentaires   

  

Le tableau 8.2-A, Faits saillants, Section B, de la page 60, présente les faits saillants pour les 

réponses aux questions de la Section B- Entretien de l’environnement physique : 

 

 Cinq (5) questions reçoivent un pourcentage de niveau de satisfaction « Plutôt 

satisfait » > que 75 %, situé entre 79 % à 89 %,  

✓ donc 5 questions ou énoncés peuvent être considérés comme des forces à PSJ :  

 

Satisfait de… 

9.  La propreté de la chambre (82 %); 

10. La propreté de la salle de bain (79 %); 

11. Les corridors (83 %); 

14. La literie (87 %) 

15. Les serviettes et débarbouillettes (89 %) ( que l’on retrouve parmi les cinq 

questions du questionnaire ayant reçu les pourcentage de satisfaction les plus 

élevés) 

✓ Avec une moyenne du niveau de satisfaction (« Plutôt satisfait ») pour la section 

B : de 83 %; 

 

 Aucune question ne reçoit un pourcentage de niveau de satisfaction « Plutôt 

insatisfait » > 25 % : 

Donc, aucun fait saillant parmi les pourcentages de niveau de satisfaction « Plutôt 

insatisfait » 

 

 Aucune question ne reçoit un pourcentage « Données manquantes » > 37 % : 

Donc, aucun fait saillant parmi les pourcentages 

 

Que dit la Section B en termes de niveau de satisfaction ? 
 

 La section B – L’entretien de l’environnement physique reçoit le 2e pourcentage de 
niveau de satisfaction le plus élevé de 83 %; 
 

 Les personnes hébergées et les proches semblent particulièrement satisfaits de la 
propreté de la chambre, de la literie, des serviettes et des débarbouillettes et des 
corridors; 
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Commentaires/réflexion en lien avec le thème de la  
Section B – Entretien de l’environnement physique 

 
Plancher de la chambre et de la salle de bain 
 Malgré l’appréciation généralement très positive de l’entretien de la chambre, 

quelques commentaires soulignent que le plancher de la chambre est collant, que 
le lavage n’est pas toujours fait dans les coins; 

 
Époussetage 
 Quelques commentaires ont souligné le manque d’époussetage 

 
Salles à manger 
 4 commentaires de l’annexe 5 (8.2-B, Entretien espaces publics, p. 154) 

mentionnent que dans les salles à mangers (différents étages sont identifiés) : 
✓ Les planchers et les tables ne seraient pas toujours bien nettoyés.  

 
Espace publics 
 Toilettes à l’entrée de la salle à manger du 3e est/ouest, plancher est sale et 

poubelle « débordante ». 
 
QUESTIONS :   
 Ces faits sont-ils documentés ? 
 La situation a-t-elle évolué dans un sens ou dans un autre depuis février dernier ?  
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         Tableau 8.2-A / FAITS SAILLANTS  (Extrait de l’annexe 5) 
ISSUS DES DONNÉES QUANTITATIVES   

SECTION B – ENTRETIEN ENVIRON. PHYSIQUE  

Satisfaction à l’égard… 

 
 
 

QUESTIONS/ÉNONCÉS 
 

FAITS SAILLANTS 

Taux 

Plutôt insatisfait  
 >  25 %  

FAITS SAILLANTS 

Taux 
 Plutôt satisfait 

 >  75 % 

FAITS SAILLANTS 

Taux 

Données 
manquantes 

Est > 30 % 

9. De la propreté…  de ma chambre  

 

17 % 82 % 0 

10. De la propreté…  de ma salle de bain 

[2 personnes n’ont pas répondu] 

18 % 79 % 2% 

11. De la propreté…  des corridors 

[7 personnes n’ont pas répondu] 

8 % 83 % 8% 

14. De la propreté…  de la literie 

[3 personnes n’ont pas répondu] 

8 % 87 % 4% 

15. De la propreté… des serviettes et débarbouillettes 

 [3  personnesn’ont pas répondu] 

7 % 89 % 4% 

MOYENNE POURCENTAGES SECTION B 10 % 83 % 9% 
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Tableau 8.2-B          (Extrait de l’annexe 5) 
SECTION B – ENTRETIEN DE L’ENVIRONNEMENT PHYSIQUE 

Détails des principales forces et des principaux éléments d’insatisfaction 
(Issus des Commentaires /Données qualitatives) 

Détails des thèmes les plus fréquemment nommés dans les 
commentaires 

Ce que vous appréciez le 

plus au CHSLD PSJ 

Les choses à améliorer à PSJ 

 ENVIRONNEMENT PHYSIQUE À 
L’INTÉRIEUR 
23/82 (28 %) 
 La propreté des lieux (17/82) (20 

%) 
Exemples de commentaires : 
3 La propreté  
4 La propreté des lieux  
5 C’est organisé et propre 

6 C’est propre 
7 […] + pages 47 

 
 Largeur des corridors, luminosité 

(6/86) 
Exemples de commentaires : 
1. La largeur des corridors  
2. « Sur le même étage, les 

grands couloirs en forme de T 
3. Bien éclairés et bien aérés  
4. Les corridors larges 

permettent de circuler en 
marchette ou en chaise 
roulante pour résidents seul 
ou accompagné d’un proche. 

5. Beaucoup de lumière 
naturelle  

6. […]+ p. 47 
 
 ENVIRONNEMENT PHYSIQUE À 

L’EXTÉRIEUR (2/86) 
1. Beau terrain,  
2. Grands espaces,  

 
 

 ENVIRONNEMENT PHYSIQUE, Ensemble 
des commentaires 
d’insatisfactions/(44/82) (53 %) 
 Entretien de la chambre/ 

(16/82) (19 %) 
       Exemples de commentaires : 

Plancher (7/82) 
1. Laver les planchers plus souvent, 

(c’est collant ce n’est pas nettoyé à 
fond) 

2. Je nettoie (le plancher de la salle 
de bain à chaque 
visite/lavabo/cuvette-propreté 
laisser à désirer) 

3. J’aimerais un nettoyage à fond du 
plancher de la chambre mais on 
me dit qu’on ne peut pas utiliser de 
produits nettoyant trop forts. 

4. […] + p. 47 
 
 Aménagement, rénovation (besoin 

de…)   (12/82) (15 %) 
Chambres 5/82 

  Exemples de commentaires : 
1. Planchers de la chambre est vieux 

(et sale) 
2. Mettre de la tapisserie dans la 

chambre  
[…] + p. 47-50 

 
 Literie + Serviettes débarbouillettes  

(11/82) (13 %) 
Exemples de commentaires : 
[…] + p. 50 
1. Ils utilisent les débarbouillettes pour 

essuyer le plancher et elles sont 
sales à cause de cela. 

2. Débarbouillettes sont trop raides 



 
                

62 
Version définitive 2025 09-30   

 
 

Tableau 8.2-B          (Extrait de l’annexe 5) 
SECTION B – ENTRETIEN DE L’ENVIRONNEMENT PHYSIQUE 

Détails des principales forces et des principaux éléments d’insatisfaction 
(Issus des Commentaires /Données qualitatives) 

Détails des thèmes les plus fréquemment nommés dans les 
commentaires 

Ce que vous appréciez le 

plus au CHSLD PSJ 

Les choses à améliorer à PSJ 

3. Serviettes, débarbouillettes 
garochées (malpropre) 

4. […] + p. 50 
 

 Entretien espaces publics (4/82)  
Exemples de commentaires : 
 Salle à manger (4/82) 
1. Les planchers sont lavés vite faits 
2. Tables de la salle à manger du 

2ìeme ne sont pas nettoyées après 
les repas 

3. Entretien salle à manger du 3e 
est/ouest très négligée, souvent 
sale 

4. L’entretien et la propreté des 
toilettes à l’entrée de la salle à 
manger du 3e est/ouest très 
négligée, souvent sale et poubelle 
débordante. 
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  4.1.3   Section C – L’activité repas – Faits saillants et commentaires   

Le tableau 8.3-A, de la page 65, présente le détail des faits saillants et des principaux 

points à améliorer à PSJ pour la section C- L’activité repas : 

 

 Deux (2) questions reçoivent un pourcentage […] « Plutôt satisfait » > 76 % : 

21. Heure du déjeuner (85 %) 

23. Heure du souper (82 %) 

 

 Cinq (5) questions reçoivent un pourcentage […] « Plutôt insatisfaisant > 25 % 

16. Choix des menus (33 %) 

17. Variété des aliments (30 %) 

18. Goût et texture des aliments (37 %) 

22. Heure du dîner (30 %) 

24. À chaque repas un membre du personnel me dit ce que je vais manger 

✓ Quatre de ces énoncés (16, 17, 18, 24), se sont retrouvés parmi les 5 

questions du questionnaire en entier ayant reçu le niveau de satisfaction le 

plus faible.  

 

 Deux (2) questions reçoivent un pourcentage de « Données manquantes » > 30 % : 

19. J’ai besoin d’aide pour prendre mon repas et je suis satisfait de l’aide que je 

reçois  (61 %) 

20. Je suis satisfait de l’aide que je reçois, la personne respecte mon rythme. Elle 

attend que j’aie fini d’avaler avant de me donner une autre bouchée, elle m’aide 

jusqu’à ce que je n’aie plus faim (52 %) 

 

Que dit la Section C – L’activité repas en termes de satisfaction ? 
 Les 2 énoncés qui reçoivent un niveau de satisfaction « Plutôt satisfaisant » 

touchent un aspect organisationnel du repas, soit les heures du déjeuner et du 
souper; 

 

 

 

Que dit la Section C – L’activité repas en termes de « Ce qui serait à améliorer ? » 
Ici, il y a beaucoup à dire : 
 Sur le plan organisationnel :  l’heure du dîner semble constituer un problème 

pour près du tiers des personnes interrogées, l’heure du dîner est souvent 
mentionnée comme étant trop près du déjeuner.  L’appétit est moins là, 
d’autant plus qu’une majorité de personnes considèrent que le déjeuner est le 
meilleur repas de la journée.  

 Sur le plan de ce qui se retrouve dans l’assiette : 
Ce sont : 
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✓ les choix de menus,  
✓ la texture des aliments  
✓ la variété des aliments  
qui reviennent comment cibles d’amélioration pour le tiers des répondants. 
 

 Sur le plan des attitudes/comportements des membres du personnel : il 
semble que ceux-ci ne disent pas systématiquement à la personne ce qu’il y a 
dans le plateau. 

 

 

Que dit la Section C – L’activité repas en termes de « Données manquantes » 
 Méthodologie /formulation des 2 questions 
✓ Ces deux questions sont longues, elles mettent dans la même question plus 

d’un énoncé auquel il faudrait répondre.  
✓ Il est possible que les gens n’aient pas répondu à cette question parce que 

celles-ci n’étaient pas claires. 
✓  Toutefois, il faudrait se demander s’il est important de savoir combien de 

personnes ont besoin d’aide pour prendre leur repas et être en mesure de 
dire si les personnes hébergées sont satisfaites de l’aide reçue :  leur 
positionnement est-il confortable, sont-ils assis de façon à voir leur 
nourriture, à pouvoir voir la personne qui lui donne à manger, à manger à 
son rythme et jusqu’à ce qu’elle n’ait plus faim. 

 

 

Commentaires/réflexion en lien avec le thème:  
Section C – L’activité repas  

 
 Il y aurait certainement une réflexion d’équipe(s) à y avoir pour l’activité repas; 
 Des pistes d’amélioration sont probablement déjà amorcées; 
 Nous aimerions nous assurer que la situation des personnes les plus 

vulnérables, celles qui ont besoin d’aide pour manger, celles qui ne parlent pas, 
soit prise en compte et qu’elles reçoivent l’aide nécessaire pour bien 
s’alimenter tous les jours. 
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Tableau 8.3-A / FAITS SAILLANTS     (Extrait de l’annexe 5) 

ISSUES DES DONNÉES QUANTITATIVES 

 SECTION C – L’ACTIVITÉ REPAS  

Satisfaction à l’égard… 

 
 
 

QUESTIONS/ÉNONCÉS 
 

FAITS SAILLANTS 

Taux 

Plutôt insatisfait  
 >  25 %  

FAITS SAILLANTS 

Taux 
 Plutôt satisfait 

 >  75 % 

FAITS SAILLANTS 

Taux 

Données 
manquantes 

Est > 30 % 

16. Des choix de menus pour les repas 

[2 personnes n’ont pas répondu] 
33 % 67 % 2% 

17. De la variété des aliments servis 

[2 personnes n’ont pas répondu] 
30 % 67 % 2% 

18. Du goût et de la texture des aliments servis aux repas 

[5 personnes n’ont pas répondu] 
37 % 57 % 6% 

19. J’ai besoin d’aide pour prendre mon repas et je suis satisfait de la façon dont je suis installé(e) 

pour manger [27 (?) personnes hébergées ont besoin d’aide pour prendre leur repas] 

         [11 personnes n’ont pas répondu] 

12 % 27 % 61% 

20. De l’aide qui m’est offerte : la personne qui m’aide respecte mon rythme. Elle attend que j’aie 

fini d’avaler avant de me donner une autre bouchée, elle m’aide jusqu’à ce que je n’aie plus faim 

[27 personnes hébergées ont besoin d’aide pour prendre leur repas] 

9 % 38 % 52% 

21. De l’heure à laquelle le repas est servi au déjeuner 6 % 85 % 10% 

22. De l’heure à laquelle le repas est servi au dîner 

 
30 % 63 % 7% 

23. De l’heure à laquelle le repas est servi au souper 

  [6 personnes n’ont pas répondu] 

11 % 82 % 7% 

24. Du fait qu’à chaque repas un membre du personnel me dit tout ce que je vais manger 

[23 personnes n’ont pas répondu] 
34 % 38 % 28% 

MOYENNE POURCENTAGES SECTION C 25 % 57 % 18% 
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Tableau 8.3-B   (Extrait de l’annexe 5) 
SECTION C – L’ACTIVITÉ REPAS 

Détails des principales forces et des principaux éléments d’insatisfaction 
(Issus des Commentaires /Données qualitatives) 

Détails des thèmes les plus fréquemment nommés dans les commentaires 
Ce que vous appréciez le plus au 

CHSLD PSJ 

Les choses à améliorer à PSJ 

Dans la section C, page 55, aucun des thèmes 
regroupant des commentaires de satisfaction n’a été 
abordé par plus de 10 % des répondants. Il n’y a donc 

pas de tableau sommaire des commentaires. 
 

Voici néanmoins quelques exemples de commentaires 
positifs reçus autour de l’activité repas : 
 
 APPRÉCIATION DU PERSONNEL 

1. Je tiens à remercier : 
o Sarah, nutritionniste,   
o Liliane, technicienne en nutrition,  

leur excellent travail pour corriger les 
menus, pour les repas, selon les goûts de 
la personne hébergée. MERCI ! Et BRAVO ! 
(1/82) 

 
 DÉJEUNER (6/82) 

1. Le matin en général, c’est bon : céréales, 

« Ensure », un œuf, une rôtie (chaude), café 

(tiède) 

2. On mange bien au déjeuner tous les jours 

3. […] p. 55 

 

 CHOIX DE MENU (4/82) 
 Aliment préféré (Choix des menus/choix de 

menu) 
1.5 Aime beaucoup le jambon haché. 
1.6 Le bacon est bon 
1.7 Ensuit, cette semaine on a eu une salade 

grecque, je me suis régalée 
 PRÉSENTATION DES REPAS (1/82) 

1. « Je ne suis pas difficile, la présentation des 
repas en général c’est bien. » 

 
 VARIÉTÉ (ALIMENTS ET MENUS) (1/82) 

1. La variété est quand même correcte 

 

Sommaire 
                                        
 ATTITUDES DES PAB (33/82) (40 %) 

 Ne dit pas à la personne ce qu’il y a 
dans le plateau (17/82) (21 %) 

 Absence d’interaction avec les 
personnes hébergées (8/82) (10 %) 

 GOÛT ET TEXTURE/ (22/82) (27 %) 
 VARIÉTÉ (Aliments ou menus) /(17/82) 

(21 %) 
 HEURE DES REPAS/ (13/82) (16 %) 

 
Fin du sommaire 

Voir les commentaires voir, annexe 5,  
page 59-65. 
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  4.1.4   Section D – Les activités récréatives et de loisirs – Faits saillants et commentaires   

Le tableau 8.4-A, de la page 70, présente les faits saillants et des principaux points à 

améliorer à PSJ de la section D- Les activités récréatives et de loisirs : 

 

 Aucun « Fait saillant » n’est enregistré pour la Section D – Les activités récréatives 

et de loisirs pour les niveaux de satisfaction  

✓ « Plutôt insatisfait » et « Plutôt satisfait »; 

 

 Par contre, 3 questions ont enregistré un taux de « Données manquantes » > 30 % 

Je suis satisfait(e)…  

30. Des activités de loisirs offertes à PSJ : 32 % 

32. De la fréquence des activités à PSJ : 43 % 

33. De la variété des activités de loisirs : 41 % 

Avec une moyenne de données manquantes pour cette section de 36 % 

 

 

Que dit la Section D – Les activités récréatives et de loisirs,  en termes de satisfaction ? 
Ici, il est difficile de tirer des conclusions satisfaisantes de la section D 

 Rien à dire du côté du niveau de satisfaction « Plutôt satisfait », les données 
recueillis ne présentant aucun fait saillant ni du côté satisfaisant, ni du côté 
insatisfaisant  

 

 

Que dit la Section D – Les activités récréatives et de loisirs, en termes de « Ce qui serait à 
améliorer ? » 

  

 

Que dit la Section D – Les activités récréatives et de loisirs, en termes de « Données 
manquantes » 

 Le tiers des répondants n’auraient pas répondu à certaines de ces questions.  
Ici, nous avons pensé que certains des proches qui ont répondu ne savaient pas 
exactement ce qui se passent autour des activités de loisirs et que par 
conséquent, ils n’auraient pas répondu, notamment aux questions ci-dessus 
touchant le type d’activités offertes, la fréquence de ces activités et la variété 
des activités. 
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Commentaires/réflexion en lien avec le thème:  
Section D – Les activités récréatives et de loisirs 

 
 Dans les commentaires recueillis, plusieurs personnes ont répondu qu’elles ne 

participaient pas aux loisirs en raison de plusieurs situations de handicaps. Par 
conséquent ce n’est pas nécessairement en raison d’une insatisfaction envers les 
loisirs offerts ou par manque d’intérêt, qu’ils ne participent pas aux activités de 
loisirs, mais en partie en raison d’une perception qu’ils ont, que leur condition 
personnelle les empêche de le faire ou que la personne hébergée ou ses proches 
ne voient pas que les activités récréatives et de loisirs offertes sont adaptées aux 
capacités ou au niveau de fonctionnement de la personne. 
 

 Il y a aussi quelques commentaires de satisfaction envers les services d’activité 
de ballons offertes en petits groupes par Émilie. On dirait que ce « service » 
offert par Émilie ait été confondu avec le service des loisirs. Y aurait-il un travail 
à faire au niveau de la définition ou de l’image associée aux services de loisirs, 
versus les services offerts par Émilie ? 

 
 Pousser la réflexion sur les raisons qui ont entraîné ce pourcentage important 

de données manquantes ? 
La réponse qui vient spontanément à cette question est de revoir les énoncés 
du questionnaire. Qu’est-ce qui fait qu’il n’y a pas de « Faits saillants » ni dans 
la colonne « Plutôt satisfaisant », ni dans la colle « Plutôt insatisfaisant » ? 
 

 Peut-être y aurait-il une réflexion à faire qui irait au-delà de la participation des 
personnes aux activités de loisirs : par exemple,  
✓ Est-ce que l’on se préoccupe de connaître les raisons pour lesquelles 

certaines personnes ne participent pas aux activités de loisirs ?  
▪ Est-ce parce qu’elles ont l’habitude de participer à des loisirs en 

solitaire (lecture, casse-tête,…), des gens qui cherchent 
naturellement à rester à l’écart ? 

▪ Est-ce par manque d’intérêt face aux activités offertes ?  
▪ Est-ce en raison de leurs conditions de santé physique ou émotive 

(fatigue liée à l’état de santé, état dépressif, ?  
▪ Comment se partage la responsabilité de stimuler ces personnes 

à différents niveaux. Nous souhaitons nous assurer ici que ces 
situations soient aussi prises en compte dans une optique de 
qualité de vie des résidents.  

 
✓ Faudrait-il, dans certains cas, revoir le plan d’intervention en se demandant 

quelles activités pourraient être offertes à la personnes ou être adaptées à 
la condition de la personne ?  

 
 Deux observations sur les commentaires (voir Tableau 8.4 B) de la page suivante 
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 D’abord, les commentaires de la section D sont ceux qui présentent la plus 
longue liste de commentaires positifs envers la responsable des loisirs et envers 
plusieurs des activités offertes. Plusieurs suggestions d’activités sont faites. 

 
Un commentaire porte sur l’utilisation de l’anglais : 

 Parmi les commentaires recueillis dans la section Loisirs, une personne hébergée 
a mentionné le fait qu’elle s’exprime généralement en premier dans la langue 
anglaise et qu’elle se fait dire de parler et de chanter en français. Or, un des 
droits des usagers est justement le droit de recevoir les services en anglais. Peut-
être s’agit-il d’une question sur laquelle l’établissement devrait se pencher, 
puisque l’anglais est une des deux langues officielles du Québec : 
✓ Quel est le message officiel de PSJ quant à l’offre de service en anglais à qui 

le demande ? 
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Tableau 8.4-A / FAITS SAILLANTS  (Extrait de l’annexe 5) 

ISSUS DES DONNÉES QUANTITATIVES 
SECTION D – ACTIV. RÉCRÉ. ET LOISIRS 

Satisfaction à l’égard… 

 
 

QUESTIONS/ÉNONCÉS 
 

FAITS SAILLANTS 

Taux 

Plutôt insatisfait  
 >  25 %  

FAITS SAILLANTS 

Taux 
 Plutôt satisfait 

 >  75 % 

FAITS SAILLANTS 

Taux 

Données 
manquantes 

Est > 30 % 

30. Des activités de loisir offertes à PSJ 

   [26 personnes n’ont pas répondu] 

13 % 56 % 32% 

31.  Le nombre de participations aux activités loisir/semaine ? NA NA NA 

32. De la fréquence des activités de loisirs 

[35 personnes /82 n’ont pas   
       répondu]           

8 % 49 % 43% 

33. De la variété des activités de loisirs  

[33 personnes /82 n’ont pas répondu] 

11 % 48 % 41% 

MOYENNE POURCENTAGES SECTION D 9 % 56 % 36% 
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Tableau 8.4-B  (Extrait de l’annexe 5) 
SECTION D – LES ACTIVITÉS RÉCRÉATIVES ET DE LOISIRS 

Détails des principales forces et des principaux éléments d’insatisfaction 
(Issus des Commentaires /Données qualitatives) 

Détails des thèmes les plus fréquemment nommés dans les commentaires 
Ce que vous appréciez le plus au 

CHSLD PSJ 

Les choses à améliorer à PSJ 

Sommaire 
 

 Commentaires de félicitations à Fatou (9/82) 
(11 %) 

 Activités préférées 
1. Bingo (16/82) (20 %) 

2. Musique/spectacles/chanson/danse 
(13/82) (15 %) 

Fin du sommaire 
 

Exemples de commentaires reçus  
5. Organisatrice est très compétente 
6. Fatou est tellement bonne 
7. Vous faites déjà beaucoup! 
8. Fatou est très impliquée dans son travail, 

excellente animatrice, très efficace! 

9. Fatou est excellente! (mais seule, elle y 
arrive moins) 

[…] voir +, p. 78 
 

Activités préférées : 
1. Bingo (16/82) (20 %) 
2. Musique/spectacles/chanson/danse 

(13/82) (15 %) 
3. Activité ballon avec les loisirs 
4. Poches, (7/82) (9 %) 
      […] Voir +, p. 78 
 

Activité avec Émilie (7/81) 
1. J’ai une activité avec Émilie, « le ballon 

coup de pied » que j’aime beaucoup, 
dehors dans le jardin  

2. Classe d’exercice avec Émilie et les loisirs 

      […] Voir +, p. 78 
 

SUGGESTION D’ACTIVITÉS  
1. Bingo 2 X/semaine (2/82) 
2. Quilles (Aimerait jouer aux… plus 

souvent) 

Sommaire 
 

NE PARTICIPE PAS AUX LOISIRS (15/82) (18 
%) 

1. Ne participe pas aux loisirs (7/82) 
2. Ne participe pas en raison de sa 

situation de handicap (6/82) 
3. Ne participe pas en raison du bruit 

(2/82) 

Fin du sommaire 
 
Exemples de commentaires :  

4. « A déjà été au bingo, mais n’y va 
plus. 
Durant la journée elle écoute la télé 
On n’a pas d’information. [Est-ce que 
tous les proches et toutes les 
personnes hébergées reçoivent le 
calendrier des loisirs ? Est-ce que 
tout le monde sait en quoi consistent 
les activités ? JL/CR] 

5. Ne fait aucuns loisirs, ça ne 
l’intéresse pas 

6. La personne hébergée ne veut pas 
faire de loisirs : « Ma mère participe 
au bingo une fois par semaine quand 
je l’accompagne » 

7. Ne se tient pas debout, 2 mains 
handicapées 

8. « Ma mère ne peut plus bouger trop. 
J’aimerais qu’une personne puisse 
faire bouger ses mains et ses bras 
présentement elle les tient fermer 
sur elle » 

9. Ne participe pas en raison de sa 
situation de handicap : revoir le plan 
d’intervention et identifier des 
activités adaptées à sa condition 
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Tableau 8.4-B  (Extrait de l’annexe 5) 
SECTION D – LES ACTIVITÉS RÉCRÉATIVES ET DE LOISIRS 

Détails des principales forces et des principaux éléments d’insatisfaction 
(Issus des Commentaires /Données qualitatives) 

Détails des thèmes les plus fréquemment nommés dans les commentaires 
Ce que vous appréciez le plus au 

CHSLD PSJ 

Les choses à améliorer à PSJ 

3. Zoothérapie (plus de…) 
4. Musique (2/82) (plus de…) 
5. Pétanque 
6. Jeux de société  

o Dominos   
o Jeux de Dames 
o Jeux de cartes (2/82) 

7. Karaoké (Concours de …),  
8. Chansonniers/maison :  
9. Chanteur et chorale 
10. Coloriage (Activités de …, par exemple, 

avec des enfants d’une garderie proche 
de PSJ) 

11. Broderie,  
12. Crochet (2/82) 
13. Tricot (2/82) 

[…] Voir +, p. 78 
 

 
 

Exemples de commentaires reçus : 
Personne ne remplace la responsable des 
activités (congés, fins de semaines, 
vacances) (3/82) (2 %) 

10. Pas d’activités durant les congés de la 
responsable (2) 

11. Pas content des fins de semaine quand 
la responsable des activités n’est pas là. 

12. II y des films au salon ou manucures 
mais personne présent. 

 
[…] voir +, annexe 5, p. 168 
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    4.1.5   Section E – Qualité du milieu de vie – Faits saillants et commentaires   

Le tableau 8.5-A, de la page 76, présente les faits saillants et les principaux points à 

améliorer à PSJ de la section E- – Qualité du milieu de vie: 

 

 Sept (7) questions sur neuf (9) reçoivent un pourcentage « Plutôt satisfait » > 75 % : 

Je suis satisfait… 

36. De l’attitude du personnel envers moi (86 %) 

37. Du fait que l’on frappe avant d’entrer dans ma chambre (77 %) 

39. Du fait qu’on me dit « Bonjour! Comment allez-vous aujourd’hui ? » (89 %) 

40. Du fait que de façon générale, on me regarde dans les yeux quand on s’adresse 

à moi (pendant les soins d’hygiène, au moment des repas, etc.) (75 %) 

42. Du fait que de façon générale, le personnel est souriant, cordial, chaleureux et 

bienveillant (89 %) 

44. Je suis satisfait(e) de ma chambre (88 %) 

45. Je suis satisfaite(e) de la routine sur mon unité après le souper (77%)  

 

 Deux (2) questions sur neuf (9) reçoivent un pourcentage « Plutôt insatisfait » > 25 

% 

38. Du fait que le personnel se nomme et s’identifie lorsqu’il s’adresse à moi (36 %) 

43. Du fait que lorsque je suis dans ma chambre, je ne suis pas dérangé(e) par le 

bruit provenant du corridor ou des autres résidents (31 %) 

 

 

Que dit la Section E – Qualité du milieu de vie, en termes de satisfaction ? 
 Trois (3) de ces questions se sont retrouvées parmi les 5 questions ayant reçu les 

niveaux de satisfaction « Plutôt satisfait » les plus élevés, soit les Q # 39, 42, 44, 
(Tableau 3.3, p. 34) 

 Selon le critère de niveau de satisfaction « Plutôt satisfaisant » > 75 % au-dessus 
duquel un énoncé est un fait saillant, considéré comme une force pour 
l’établissement, ici, dans la section « Milieu de vie », sept (7) de ces énoncés 
touchent soit des attitudes, soit des comportements des membres du personnel 
envers les personnes hébergées.  
 
Comme mentionné au tout début de la partie 3 de ce rapport, les pourcentages 
de satisfaction obtenus ici reflètent la présence d’un élément important d’un 
milieu de vie de qualité, soit les interactions des membres du personnel avec les 
personnes hébergées et les proches qui sont empreintes de cordialité, 
d’empathie et de souci du bien-être des personnes.   (!!!+++) 

 

 

Que dit la Section E – Qualité du milieu de vie, en termes de « Ce qui serait à améliorer ? » 
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 Les réponses aux questions # 38 et 43 indiquent qu’environ le tiers (33 %) ± des 
répondants au questionnaire aimeraient en quelque sorte que les employés se 
nomment ou s’identifient en rendant leur carte d’identité accessible 
visuellement en tout temps.   
 

 Certains employés semblent croire que parce qu’ils se sont nommés souvent, ils 
n’ont plus besoin de le faire ou même qu’ils pourraient « contrarier » les 
personnes hébergées en continuant de répéter leur nom régulièrement, voire 
tous les jours… Il faudrait peut-être vérifier auprès des employés eux-mêmes et 
leur demander s’ils trouvent qu’ils s’identifient trop souvent, dans le sens qu’ils 
pourraient « déranger », ou encore, vérifier auprès d’eux s’ils croient que la 
demande de s’identifier constitue une forme de mesure de contrôle, ou autre…  
En fait, comme mentionné déjà dans ce rapport, plusieurs personnes hébergées 
et proches ont du mal à se souvenir des noms de tous ces intervenants…  quelles 
seraient les suggestions des employés eux-mêmes à ce besoin ? 

 
 Il y aurait aussi le tiers (33 %) ± des personnes hébergées qui se disent dérangées 

par le bruit provenant du corridor et des autres résidents, ce qui vient quand 
même « ombrager » un peu la qualité du milieu de vie. 

 

 

Que dit la Section E – Qualité du milieu de vie,  en termes de « Données manquantes » 
Aucune « Donnée manquante » dans la Section E – Qualité du milieu de vie 

 

 

 

Commentaires/réflexion en lien avec le thème de la 
Section E – Qualité du milieu de vie 

 
Les commentaires de la section 8.5-B de l’annexe 5, p. 176 mettent en lumière, d’une 
certaine façon, « le côté un peu plus sombre » de tout ce qui est en général aimé dans 
l’attitude bienveillante des membres du personnel.  
 Ainsi environ 10 % à 12 % des répondants au questionnaire, se désolent des 

éléments suivants, il s’agit d’un extrait du tableau 8.5-B, de l’annexe 5, dont le 
sommaire, est repris à la page 87. Ci-dessous, quelques exemples de commentaires 
de personnes hébergées et de proches; 
 

 Les personnes hébergées se disent dérangées par les bruits provenant des corridors 
(bruits des charriots, des employés qui parlent entre eux, des résidents qui ont des 
problèmes cognitifs et des comportements d’agressivité.  
 

 Les gens mentionnent, entre autres, qu’il est difficile de se sentir chez soi avec les 
personnes qui errent la nuit et entrent dans les chambres des autres. 
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Ces thèmes sont en lien avec des projets en cours dans l’établissement. Il serait intéressant 
d’avoir de l’information sur ces projets. 
 
Des extraits des commentaires (Annexe, 5 et extrait de l’annexe 5, p.  ) sont présentés dans 
ce même encadré, ci-dessous. 
  
  NON SATISFAIT(E), DE L’ATTITUDE DU PERSONNEL EN GÉNÉRAL, (38/82) (46 %) 

 Attitude des membres du personnel/ ne se nomment pas, ne s’identifient pas : (11/82) 

(13 %) 
Exemples de commentaire : 

1. Ils ne se nomment pas! Je ne les connais pas 
2. Parfois oui, mais en général non 
3. Parfois la porte s’ouvre, de son fauteuil ou de son lit, elle ne sait pas qui est là, 

parfois elle pense que ce sont des résidents errants… 
4. Comme je ne vois plus, ce serait importante que les préposés se nomment lorsqu’ils 

viennent dans ma chambre 
[…] 

 Attitude du personnel/En général (souriant, cordial, chaleureux, bienveillants) (10/82) 

(12 %) 

Exemples de commentaire : 

1. Tous les membres du personnel ne sont pas cordiaux : ça dépend de qui est là. 

2. Le personnel est gentil en général, … mais il y a des exceptions.  
3. Pour les nouveaux membres du personnel c’est plus difficile 

4. Parfois, la personne hébergée demande à une préposée : « êtes-vous nouvelle » et 
les gens ne lui répondent pas. Le soir, elle leur souhaite une bonne soirée et elles ne 
répondent pas toujours. 
[…] 

 Attitude PAB/Pas à l’écoute de la personne hébergée (5/82)  
Exemples de commentaire : 

1. Manque d’écoute lors de la toilette au lit 
2. Parfois j’ai l’impression que le préposé me parle en faisant autre chose  
3. Commentaire d’une proche aidante: 

On dirait qu’on prend plus au sérieux les commentaires ou les demandes provenant 

des proches que ceux provenant des personnes hébergées. La fille de la personne 

hébergée donne l’exemple de l’ampoule dans la salle de bains. Il semble que la 

personne hébergée ait demandé souvent de changer cette ampoule qui est très faible 

et qu’on ne lui ait jamais répondu. Or, lorsque la fille aurait fait la demande à l’équipe, 

la réponse aurait été immédiate. 

[…] 

 

 Attitude/Réponse du personnel aux demande d’aide de la personne hébergée (4/82) 

Énoncé # 41 / Si j’ai une question, une demande d’aide ou un commentaire, je me 
sens écoutée. 

Exemple de commentaires : 
1. Elle a besoin d’aide pour ouvrir sa télé, souvent elle n’a pas d’aide pour l’ouvrir 
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2. Donne l’exemple d’une demande qu’elle aurait faite à une préposée pour 
téléphoner à sa fille. Le membre du personnel lui aurait dit qu’elle reviendrait pour 
composer le numéro, mais elle n’est jamais revenue. » 

3. Réponse du personnel à une demande d’aide suite à un comportement agressif par 
une personne hébergée entrée dans sa chambre/temps de réponse… 

 […] 

 

 Voir les commentaires en entier sous l’encadré plus bas dans cette colonne. 

 
 [PAS] LE SENTIMENT D’ÊTRE « CHEZ MOI » (17/82) (21 %) 

 Pas le sentiment d’être chez soi (pour différentes raisons) (9/82) (11 %) 
1. Je me sens bien, mais pas comme chez nous. C’est la famille qui manque. 
2. Pas le sentiment d’être chez soi en raison des personnes hébergées qui errent la 

nuit (6/82) 
3. Non, je ne me sens pas vraiment chez moi parce qu’avant j’étais très active, C’est le 

mode de vie que je ne trouve pas quand je suis dans ma chambre même si je fais des 
mots cachés et des casse-têtes, ce n’est pas pareil 

4. Des fois, un résident entre dans ma chambre à cinq heures du matin 
5. « Il n’y a pas longtemps, un résident errant est entré dans ma salle de bain, il a fait 

ses besoins et est sorti. »[La personne hébergée en a parlé au personnel ça s’est 
réglé.] « Mais je ne me sens pas comme chez nous. Quand j’entends un bruit à la 
porte, je demande qui est là et personne ne répond. »  

 

 



 
                

77 
Version définitive 2025 09-30   

 
 

Tableau 8.5-A /FAITS SAILLANTS     (Extrait de l’annexe 5) 

ISSUS DES DONNÉES QUANTITATIVES  

SECTION E – QUALITÉ DU MILIEU DE VIE 

Satisfaction à l’égard… 

 
 

QUESTIONS/ÉNONCÉS 
Je suis datisfait… 

FAITS SAILLANTS 

Taux 

Plutôt insatisfait  
 > 25 %  

FAITS SAILLANTS 

Taux 
 Plutôt satisfait 

 > 75 % 

FAITS SAILLANTS 

Taux 

Données 
manquantes 

Est > 30 % 

41. De l’attitude du personnel envers moi 

[7 personnes n’ont pas répondu] 

6 % 86 % 8% 

42. Du fait que l’on frappe avant d’entrer dans ma chambre 

[10 personnes n’ont pas répondu] 

8 % 77 % 12% 

43. Du fait que le personnel se nomme et s’identifie lorsqu’il 

s’adresse à moi   

[12 personnes n’ont pas répondu] 

36 % 48 % 17% 

44. Du fait qu’on me dit « Bonjour! Comment allez-vous aujourd’hui 

? » 

[3 personnes n’ont pas répondu] 

7 % 89 % 4% 

45. Du fait que de façon générale, on me regarde dans les yeux 

quand on s’adresse à moi (pendant les soins d’hygiène, au 

moment des repas, etc.)  

[11 personnes n’ont pas répondu] 

11 % 75 % 13% 

46. Du fait que de façon générale, le personnel est souriant, cordial, 

chaleureux et bienveillant 

[42 personnes n’ont pas répondu] 

7 % 89 % 4% 

47. Du fait que lorsque je suis dans ma chambre, je ne suis pas 

dérangé(e) par le bruit provenant du corridor ou des autres 

résidents 

[43 personnes n’ont pas répondu] 

31 % 65 % 4% 

48. Je suis satisfait(e) de ma chambre 

[2 personnes n’ont pas répondu] 

9 % 88 % 2% 
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Tableau 8.5-A /FAITS SAILLANTS     (Extrait de l’annexe 5) 

ISSUS DES DONNÉES QUANTITATIVES  

SECTION E – QUALITÉ DU MILIEU DE VIE 

Satisfaction à l’égard… 

 
 

QUESTIONS/ÉNONCÉS 
Je suis datisfait… 

FAITS SAILLANTS 

Taux 

Plutôt insatisfait  
 > 25 %  

FAITS SAILLANTS 

Taux 
 Plutôt satisfait 

 > 75 % 

FAITS SAILLANTS 

Taux 

Données 
manquantes 

Est > 30 % 

49. Je suis satisfaite(e) de la routine sur mon unité après le 

souper [10 personnes n’ont pas répondu] 

11 % 77 % 12% 

MOYENNE POURCENTAGES SECTION E 15 % 75 % 9% 
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Tableau 8.5-B      (Extrait de l’annexe 5) 
SECTION E – QUALITÉ DU MILIEU DE VIE 

Détails des principales forces et des principaux éléments d’insatisfaction 
(Issus des Commentaires /Données qualitatives) 

Détails des thèmes les plus fréquemment nommés dans les commentaires 
Ce que vous appréciez le plus au 

CHSLD PSJ 

Les choses à améliorer à PSJ 

 
Sommaire 

 ATTITUDE DU PERSONNEL/EN GÉNÉRAL  
 (Souriant, cordial, chaleureux, 

bienveillants) 13/82 (16 %) 
                              
                               Fin du sommaire  

 

 
Voici quelques exemples de commentaires 
recueillis 
 
 ATTITUDE DU PERSONNEL/EN GÉNÉRAL  
 (Souriant, cordial, chaleureux, 

bienveillants) 13/82 (16 %) 
1. Le personnel est gentil 
2. Le personnel est très gentil » 
3. Tout le monde, ils sont tous gentils 
4. « Il y en a qui viennent et qui sont 

très « fines »,  
       […] Voir +, p. 85 
 

 Sentiment d’être « chez moi » (4/82) 
1. Dans ma chambre, je me sens bien 
2. « Je n’ai pas le choix » […même si elle 

donne un niveau de satisfaction de 
3.CR/JL]. 
[…] Voir + p. 85 

 
 Attitude PAB/À l’écoute (3/82) 

1. Se sent écoutée par les préposés,  
2. « Souvent au moment des soins on se 

parle » 
[…] Voir + p. 85 
 

 Attitude du PAB/Frappe à la porte (2/82)  
1. « Le personnel frappe avant d’entrer 

dans ma chambre » 
2. Toujours ils frappent 

[…] Voir + p. 85 

 
Sommaire 

 
 

 NON SATISFAIT(E), DE L’ATTITUDE DU 
PERSONNEL EN GÉNÉRAL, (38/82) (46 
%) 
 Attitude des membres du 

personnel/ ne se nomment pas, 

ne s’identifient pas : (11/82) (13 

%) 
 Attitude du personnel/En 

général (souriant, cordial, 

chaleureux, bienveillants) (9/82) 

(11 %) 

 Voir les commentaires en entier 

sous l’encadré plus bas dans 

cette colonne, p. 85 et suivantes 

 
 [PAS] LE SENTIMENT D’ÊTRE « CHEZ 

MOI » (17/82) (21 %) 
 Pas le sentiment d’être chez soi 

(pour différentes raisons) (9/82) 
(11 %) 

 Pas le sentiment d’être chez soi 
en raison des personnes 
hébergées qui errent la nuit 
(6/82) 

 Voir les commentaires en entier 

sous ce même thème plus bs 

dans cette colonne. 

 

 DÉRANGÉ PAR LE BRUIT (15/82) (18 
%) 
 Bruits provenant du corridor 

(8/82) (10 %) 
 Bruits provenant des autres 

résidents (7/82) (9 %) 
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Tableau 8.5-B      (Extrait de l’annexe 5) 
SECTION E – QUALITÉ DU MILIEU DE VIE 

Détails des principales forces et des principaux éléments d’insatisfaction 
(Issus des Commentaires /Données qualitatives) 

Détails des thèmes les plus fréquemment nommés dans les commentaires 
Ce que vous appréciez le plus au 

CHSLD PSJ 

Les choses à améliorer à PSJ 

 
 Attitude du personnel/ Se nomme 

s’identifie (1/82) 
1. Le jour, c’est parfait les gens 

s’identifient lorsqu’il entre dans la 
chambre 

      […] Voir + p. 85 
 
 

 
 

 Dérangé par la présence 
(comportements verbaux et non 
verbaux d’agressivité) des autres 
résidents) (Civilité) (4/82) (5 %) 
 
 

                             Fin du sommaire  
 
Comme les commentaires sont nombreux 
en ce qui a trait aux choses à améliorer, 
pour la section E- Qualité du milieu de 
vie, voir les commentaires, annexe 5,  
pages 176-181. 
 
Voir les réflexions de membres du comité 
des usagers, p. 91 
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    4.1.6   Section F – Sentiment de sécurité en général – Faits saillants et commentaires   

Le tableau 8.6-A, de la page 83, présente les faits saillants et les principaux points à 

améliorer à PSJ de la Section F – Sentiment de sécurité en général: 

 

 Une seule  (1) question reçoit un pourcentage « Plutôt satisfait » > 75 % : 

Je suis satisfait… 

 

46. Du fait que j’ai le sentiment que mes effets personnels sont en sécurité en tout 

temps  

 

 Aucune question ne reçoit un pourcentage « Plutôt insatisfait » > 25 % : 

          

 Quatre (4) question reçoivent un pourcentage « Données manquantes » > 30 % : 

Soit les questions 48 à 51 concernant le temps de réponse aux cloches le matin          (38 

%), l’après-midi (38 %), le soir (45 %) et la nuit (51 %). 

 

Que dit la Section F – Sentiment de sécurité en général en termes de satisfaction ? 
En fait, ici le critère de 75 % que nous nous sommes donné afin d’identifier le pourcentage 
de réponse « Plutôt satisfait » comme une force n’est pas convainquant.  
 

 

 

Que dit la Section F – Sentiment de sécurité en général,  en termes de « Données 
manquantes » 

 Le pourcentage élevé de « Données manquantes » pour les questions 48 à 51 en 
lien avec le temps de réponse aux cloches pourrait indiquer comme cela a été 
évoqué plus tôt que les proches, par exemple, qui ont répondu au questionnaire 
ne savent pas vraiment ce qui se passe durant toute une journée en terme de 
« réponses aux cloches ». 

 

 

Commentaires/réflexion en lien avec le thème de la 
Section F – Sentiment de sécurité en général 

 
Les commentaires de l’annexe 5, transposés en partie dans le tableau 8.6-B, de la page 84 
indiquent que plusieurs personnes ne se sentent pas en sécurité la nuit en raison des 
personnes hébergées qui errent la nuit, et du fait que les portes de la chambre ne sont pas 
verrouillées. Certains ont mentionné ne pas avoir peur de se faire « voler » parce qu’ils 
n’ont rien à voler, d’autres ont mentionné que non seulement la porte de la chambre n’est 
pas verrouillée, mais il n’y a pas non plus de tiroir ou d’armoire qui ferme à clef. 
 
[Le texte qui suit est un extrait de l’annexe 5, page, 191] 



 
                

82 
Version définitive 2025 09-30   

 
 

Nous avons pu observer à plusieurs reprises que les cloches des résidents n’étaient pas 
accessibles (sous les couverture, sous le lit, accroché à la ridelle, hors de la vue; certaines 
personnes ne savent plus comment utiliser la cloche, certaines sont non verbales, d’où 
l’importance pour les membres du personnel de rappeler régulièrement aux personnes 
hébergées, qu’elles doivent utiliser la cloche pour faire connaître leurs besoins, mais aussi 
lorsque les personnes ne sont plus capables d’utiliser la cloche pour faire des demandes, 
s’assurer qu’il y ait une surveillance, des tours de veille (?), afin d’assurer la sécurité des 
personnes hébergées les plus vulnérables. 
 
Dans un commentaire relatif à une chute durant la nuit, une proche aidante pose la 
question des « rondes de nuit » et se demande pourquoi, on est incapable de lui dire à quel 
moment exactement s’est fait la chute. Nous nous sommes interrogées sur les suites qui 
ont été données à cet événement en termes de gestion de risques. 
 
Ici aussi, il y aurait possiblement un travail à faire pour rassurer les personnes hébergées et 
leur proches en affirmant et en affichant (en en parlant) que les enjeux de sécurité sont 
connus et les moyens mis en place pour que les personnes concernées puissent se sentir 
rassurées. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
                

83 
Version définitive 2025 09-30   

 
 

 4.1.6   Section F – Sentiment de sécurité en général 

Tableau 8.6-A / FAITS SAILLANTS  (Extrait de l’annexe 5) 

ISSUS DES DONNÉES QUANTITATIVES 

SECTION F – SENTIMENT SÉCURITÉ EN GÉNÉRAL  

Satisfaction à l’égard… 

 
 

QUESTIONS/ÉNONCÉS 
 

FAITS SAILLANTS 

Taux 
Plutôt insatisfait  

 > 25 %  

FAITS SAILLANTS 

Taux 
 Plutôt satisfait 

 >  5 % 

FAITS 
SAILLANTS 

Taux 
Données 

manquantes 
Est > 30 % 

47. Du fait que j’ai le sentiment que mes effets 

personnels sont en sécurité en tout temps  

[3 personnes n’ont pas répondu] 

21 % 75 % 4% 

48. Du temps de réponse aux cloches :  

…Le matin 
      [31 personnes n’ont pas répondu]  

16 % 46 % 38% 

49. …L’après-midi 

[33 personnes n’ont pas répondu] 

16 % 46 % 38% 

50.  …Le soir 

[35 personnes n’ont pas répondu] 

16 % 42 % 43% 

51.  …La nuit 

[42 personnes n’ont pas répondu] 

18 % 31 % 51% 

MOYENNE POURCENTAGES SECTION F 18 % 52 % 30% 
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ableau 8.6-B    (Extrait de l’annexe 5) 
SECTION F – SENTIMENT DE SÉCURITÉ EN GÉNÉRAL 

Détails des principales forces et des principaux éléments d’insatisfaction 
(Issus des Commentaires /Données qualitatives) 

Détails des thèmes les plus fréquemment nommés dans les commentaires 
Ce que vous appréciez le plus au 

CHSLD PSJ 

Les choses à améliorer à PSJ 

 

 
 

Dans la section F, aucun des thèmes n’a été 
abordé par plus de 10 % des répondants. 

 
Donc pas de sommaire présenté 

 
Voici quelques exemples de commentaires 
recueillis  
 SENTIMENT DE SÉCURITÉ EN GÉNÉRAL 

 Sentiment de sécurité (1/82) 
1. C’est sécuritaire sauf… 

 
 Sentiment de sécurité face aux effets 

personnels (2/82) 
1. Je n’ai rien à faire voler  

2. Je n’ai pas de bijoux, j’ai peu d’argent, 
pour le reste j’ai le sentiment que mes 
effets personnels sont en sécurité 

 
 ATTITUDE DU PERSONNEL/EN GÉNÉRAL 

(1/82) 
1. Le personnel est gentil 

 
 Attitude du personnel/le temps de 

réponse aux cloches (8/82)  
1. Monsieur dit avoir sonné seulement 

une fois depuis son arrivée et on est 
venu immédiatement. 

2. « Je sonne la nuit quand j’ai du mal 
pour avoir des Tylenol, et on vient. » 

                       […]  Voir +, p. 96-98 
 
Voir réflexion de membres du comité des 
usagers, p. 96 
 

 

 

Sommaire 
 
 

 SENTIMENT D’INSÉCURITÉ EN 
GÉNÉRAL  
29/82 (33 %) 

       (Questions # 46 et 47)  
 Des résidents errent (la nuit et 

le jour + comportements 
agressifs) (16/82) (20 %) 

 Sentiment d’insécurité dans la 
chambre/  
Portes ne barrent pas 

 
 Sentiment d’insécurité/objets 

personnels (11/82) (13 %) 
 
 COMMENTAIRES RELATIFS AUX 

CLOCHES (26/82) (32 %) 
(Questions # 48 à 51) 
 Attitude du personnel /Temps 

de réponse aux cloches 
(12/82) (15 %) 

 La personne hébergée ne 
sonne jamais la cloche/ 
Incapacité de sonner la cloche 
(12/82) (15 %) 
 
 
           Fin du sommaire 

 

 

Exemples de commentaires : 

 Attitude des membres du personnel/ 
ne se nomment pas, ne s’identifient 
pas : (11/82) (13 %)  
Énoncé # 38/  

 Des résidents errent (la nuit et le jour + 
comportements agressifs) (16/82) (20 
%) +  
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ableau 8.6-B    (Extrait de l’annexe 5) 
SECTION F – SENTIMENT DE SÉCURITÉ EN GÉNÉRAL 

Détails des principales forces et des principaux éléments d’insatisfaction 
(Issus des Commentaires /Données qualitatives) 

Détails des thèmes les plus fréquemment nommés dans les commentaires 
Ce que vous appréciez le plus au 

CHSLD PSJ 

Les choses à améliorer à PSJ 

(Commentaires sur sentiment 
d’insécurité face au objets personnels : 
5 personnes hébergées se disent 
incommodés par des résidents errants 
qui leur prennent des objets. 
 
1.  Je me sens insécure, car la nuit, les 

gens « baraudent  
2. Il y a toujours ce résident qui entre 

n’importe quand  
[…] Voir +, p. 95 

Exemples de commentaires : 

 COMMENTAIRES RELATIFS AUX CLOCHES 
 Attitude du personnel /Organisation du 

travail/Temps de réponse aux cloches 
(12/82) (15 %) 
 

 Cloches en AM (6/82) (7 %) 
[…] voir commentaires p. 97 
 

 Cloches le soir et la nuit (4/82) 
1. Ça dépend pourquoi : le soir, ils me 

disent qu’il n’a pas d’affaire à 

sonner pour de l’urine dans la 

culotte. On lui répond qu’on est 

trop proche du changement de 

culotte prévu à l’horaire, alors que 

lui sonne pour changer la culotte 

suite à une selle 

 […] Voir + p. 99-100 [Plusieurs commentaires 

de JL/CR] 
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  4.1.7  Section G – Respect à l’égard de certains de vos droits– Faits saillants et 

commentaires   

Le tableau 8.7-A, de la page 88, présente les faits saillants et les principaux 

points à améliorer à PSJ de la Section G – Respect à l’égard de certains de 

vos droits: 

 

 Sept (7) questions (sur 7) reçoivent un pourcentage « Plutôt satisfait » 

> 75 % : 

Comme mentionné plus tôt, cette section reçoit le taux de satisfaction 

le plus levé de ce questionnaire. Les personnes hébergées et leurs 

proches ont le sentiment que leur vie privée et leurs informations 

personnelles et de santé sont traitées de façon confidentielles 

 

 Aucune question ne reçoit un pourcentage « Plutôt insatisfait » > 25 %  

 

 Aucune question reçoit un pourcentage « Données manquantes » > 37 

% : 

 

Que dit la Section G – Respect à l’égard de certains de vos droits en termes de satisfaction  
 
Les résultats obtenus à cette section nous amènent à cette conclusion, qu’à PSJ, le respect 
des droits n’est pas un enjeu.  Le respect des droits commence par le respect de la personne. 
Or, l’aptitude d’une majorité des membres du personnel à être bienveillants et empathiques 
envers les personnes hébergées constitue une forme d’assurance du respect des droits. 
 
En fait, il serait certainement intéressant, éventuellement d’explorer plus à fonds cette 
question des droits, en élargissant l’éventail des questions de droits à explorer. Par exemple, 
ici, il n’a pas été question de la langue utilisée pour s’adresser aux personnes hébergées. 
Nous avons vu, dans la section D- Activités récréatives et de loisirs, qu’une personne s’étant 
exprimée en anglais, s’était fait rappeler à l’ordre… Nous avons alors évoqué la question des 
2 langues officielles, mais il y a aussi à PSJ plusieurs personnes dont la langue maternelle 
est l’italien.  Y a-t-il une politique à PSJ, ou un écrit sur la langue utilisée pour offrir le service 
? 
 
Il y aurait une réflexion à faire sur les droits, non seulement pour l’établissement, mais aussi 
les membres du comité des usagers.  
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Commentaires/réflexion en lien avec le thème de la 
Section G – Respect à l’égard de certains de vos droits  

 
Ce qui ressort de certains commentaires, c’est peut-être qu’il faudrait regarder de plus prêt 
le droit à l’information : le fait que les personnes hébergées disent souvent ne pas savoir 
exactement pourquoi ils prennent tel ou tel médicament, telle injection, etc.  
 
Ces commentaires nous amènent à nous demander si les informations médicales sont 
effectivement transmises aux résidents.  Nous croyons qu’elles le sont, mais que dans 
certains cas, celles-ci ne sont peut-être pas bien comprises, ou pas bien retenues. Là encore, 
il pourrait être intéressant de connaître la ligne de conduite de l’établissement face à 
l’information qui est donnée aux personnes en termes de traitements les concernant et les 
moyens mis en place pour aider les personnes à se rappeler ces informations, s’il y a lieu  
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  4.1.7   Section G – Respect à l’égard de certains de vos droits 

Section G- Respect à l’égard de vos droits /Faits saillants -données quantitatives– 

Le tableau 8.7-A, ci-dessous, présente les faits saillants de la section G- Respect à l’égard 

de vos droits. 

Tableau 8.7-A/ FAITS SAILLANTS   (Extrait de l’annexe 5) 

 ISSUS DES DONNÉES QUANTITATIVES 

 SECTION G – RESPECT À L’ÉGARD DE CERTAINS DE VOS DROITS   

Satisfaction à l’égard… 

QUESTIONS/ÉNONCÉS 
 

FAITS SAILLANTS 

Taux 
Plutôt insatisfait  

 > 25 %  

FAITS SAILLANTS 

Taux 
 Plutôt satisfait 

 > 75 % 

FAITS SAILLANTS 

Taux 
Données 

manquantes 
Est > 30 % 

52. Des gestes posés par les intervenants pour 

sauvegarder ma dignité lors des soins (soins 

d’hygiène, examens médicaux ou tout autres 

soin) 

[7 personnes n’ont pas répondu] 

6 % 85 % 9% 

53. De l’information que je reçois quant à ma 

condition de santé et aux traitements 

proposés 

[6 personnes n’ont pas répondu] 

13 % 80 % 7% 

54. De la façon confidentielle avec laquelle sont 

traitées mes informations personnelles et 

mes informations de santé. 

[6 personnes n’ont pas répondu] 

3 % 89 % 8% 

55. Du sentiment que j’ai que ma vie privée est 

respectée 

[11 personnes n’ont pas répondu] 

1 % 85 % 13% 

56. Du sentiment que j’ai que le secret 

professionnel est respecté  

[12 personnes n’ont pas répondu] 

2 % 83 % 15% 

57. Du fait d’être informé(e) que je peux 

accepter ou refuser les médicaments ou les 

traitements qu’on me propose 

[11 personnes n’ont pas répondu] 

6 % 81 % 13% 

MOYENNE POURCENTAGES SECTION G 8 % 80 % 13% 
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Tableau 8.7-B/Commentaires   (Extrait de l’annexe 5) 
EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION  G– RESPECT À L’ÉGARD DE CERTAINS DE VOS DROITS   
COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

 

Sommaire des pourcentages obtenus lors 
de l’analyse thématique  

Des commentaires  
Cet encadré présente les thèmes abordés 
dans les commentaires de la section G, pour 
lesquels 10 % et plus des personnes ayant 
répondu au questionnaire se disent « 
satisfaites ».  
 Les thèmes sont présentés en ordre 

décroissant : d’abord les thèmes ayant reçu 
le plus grand pourcentage de réponse, puis 
les thèmes moins populaires  

 Sous l’encadré, l’ensemble des 
commentaires reçus :  
✓ Dans une 1ère parenthèse, le nombre 

de personnes ayant fait les mêmes 
commentaires (par ex. 11/82) 

✓ Dans une 2e parenthèse : le nombre 
de répondant exprimé en 
pourcentage : 

Par exemple : (11/82) (13 %). 

                           Sommaire 
 

 
Dans la section G, aucun des thèmes n’a 

été abordé par plus de 10 % des 
répondants. 

 
 
 

 

Ci-dessous, l’ensemble des commentaires 
reçus pour cette section 

 
 

 

Sommaire des pourcentages obtenus lors 
De l’analyse thématique  

Des commentaires 
 

Cet encadré présente les thèmes abordés dans 
les commentaires de la section G pour lesquels 
10 % et plus des personnes ayant répondu au 
questionnaire se disent « insatisfaites ».  
 Les thèmes sont présentés en ordre 

décroissant : d’abord les thèmes ayant 
reçu le plus grand pourcentage de réponse, 
puis les thèmes moins populaires  

 SOUS L’ENCADRÉ, l’ensemble des 
commentaires reçus :  
✓ Dans une 1ère parenthèse, le nombre 

de personnes ayant fait les mêmes 
commentaires (par ex. 11/82) 

✓ Dans une 2e parenthèse : ce nombre 
exprimé en pourcentage, par 
exemple :  (11/82) (13 %). 

Sommaire 
                                        
 

 À qui signaler une insatisfaction 
(Droit de porter plainte [avant de 
porter plainte] (Droit # 12] 
(11/82) (13 %) 

 Droit à l’information (Droit # 1)  
(8/82) (10 %) 
 

Fin du sommaire 

Ci-dessous, l’ensemble des commentaires 
d’insatisfaction reçus pour cette section 

 

 

 

 

 



 
                

90 
Version définitive 2025 09-30   

 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

PARTIE 5 

 

Conclusion 
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Conclusion 

Nous arrivons à la fin de cette démarche en espérant que celle-ci et les résultats qui en 

découlent soient présentés suffisamment clairement pour servir l’objectif d’amélioration 

de la qualité de vie des personnes hébergées au CHSLD Providence Saint-Joseph qui nous 

a animés au départ. 

 

Les résultats obtenus font ressortir plusieurs aspects du CHSLD Providence – Saint-

Joseph qui constituent des forces de ce milieu de vie. La bienveillance, l’empathie et la 

gentillesse des membres du personnel envers les personnes hébergées viennent en tête 

de liste, la qualité des soins, la propreté des lieux, l’accès au terrain sont des éléments 

qui sont ressortis tant au niveau des données quantitatives (les pourcentages de niveau 

de satisfaction) que des données qualitatives (les commentaires recueillis). Ce qui ressort 

comme cible d’amélioration la plus urgente à réaliser, touche les repas. Plusieurs 

personnes hébergées ont aussi parlé de leur inconfort à voir des personnes errer et 

entrer dans leur chambre.  Un effort a été fait dans ce rapport pour mettre en lien des  

faits saillants et les commentaires des personnes hébergées et de leurs proches afin 

d’identifier des pistes d’action.  Plusieurs mois ont passé déjà depuis que les personnes 

hébergées et leurs proches ont répondu à ce questionnaire.   Beaucoup d’actions sont 

certainement déjà en place.    

 

Lorsque le comité des usagers s’est engagé dans cette démarche d’évaluation de la 

satisfaction, nous n’étions pas conscients de l’ampleur de la tâche en ce qui a trait au 

dépouillement des données et au traitement de celles-ci. Ce n’est qu’en cours de route 

que les membres du comité engagés dans la démarche ont réalisé qu’une telle 

« démarche d’évaluation de la satisfaction » aurait grandement été allégée si elle avait 

été confiée à une firme externe. Or, le recours à une équipe externe exigeait des 

honoraires qui dépassaient la capacité de payer du comité. Nous avons donc pris la 

décision de poursuivre la démarche en nous appuyant, pour le traitement des données, 

sur le rapport détaillé effectué dans le sondage de Sherbrooke18 et sur le soutien offert 

par madame Chaima Kochbati, agente de planification, de programmation et de 

recherche (APPR) à la direction des soins et des services cliniques (DSSC) du CHSLD 

Providence-Saint-Joseph.   

 

 
18 2017, Leblanc, Guillaume. Comité des usagers, CLSC – CHSLD de Sherbrooke – IUGS. Évaluation de la  

satisfaction des résidents des CHSLD de Sherbrooke. Rapport détaillé.  
Guillaume.Leblanc3@gmail.com 
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En faisant un retour sur le déroulement de cette démarche d’valuation de la satisfaction 

, nous réalisons qu’il aurait certainement été plus réaliste de ne choisir que deux ou trois 

des sept thèmes que nous avons explorés dans le questionnaire, à l’instar de ce qui avait 

été fait dans la démarche d’évaluation de la satisfaction des CHSLD de Sherbrooke que 

nous avons pris comme modèle.  

 

En écrivant ces dernières lignes, et tout au long de l’écriture de ce rapport, ce sont les 

personnes hébergées que nous avons interviewées directement, leurs proches que nous 

avons croisés dans les chambres ou les corridors et tous les membres du personnel de 

PSJ que nous avons eu en tête et que nous saluons. Toutes les personnes que nous 

voyons participer aux grands rassemblements, tous les directeurs avec madame Durand 

à leur tête, les chefs d’unités, les chefs de services, les membres du personnel qui 

interviennent directement auprès des personnes hébergées, les préposés aux 

bénéficiaires autant que les infirmières, les infirmières auxiliaires, les techniciennes et 

techniciens en loisirs, les techniciens et techniciennes en nutrition, les personnes qui 

travaillent à la cuisine, les personnes qui travaillent à l’hygiène salubrité,  les différents 

professionnels physiothérapeutes, ergothérapeutes, les pharmaciennes et pharmaciens, 

les médecins,  enfin  tous les membres du personnel peuvent se sentir touchés par les 

résultats d’une telle démarche.  Nous souhaitons leur dire que nous sommes vraiment 

reconnaissants pour le travail qui se fait quotidiennement et qui fait en sorte que la 

qualité de vie s’améliore jour après jour à PSJ. Nous souhaitons que toutes ces personnes 

continuent de travailler ensemble à identifier des solutions d’amélioration et à les mettre 

en place si ce n’est déjà fait.   C’est avec ce souhait en tête que nous avons travaillé à 

faire « parler les chiffres » et à les mettre en perspective avec les commentaires recueillis 

au cours de ce sondage. 

 

L’exercice que nous avons fait montre qu’il y a déjà des forces remarquables à PSJ. Nous 

souhaitons qu’il soit possible de tabler sur celles-ci afin que des changements 

perceptibles puissent se faire dans les situations où les personnes hébergées et leurs 

proches perçoivent des lacunes ou des insatisfactions.  

 

Nous aimerions terminer ici en exprimant notre reconnaissance aux personnes de 

l’établissement qui travaillent régulièrement avec nous, les membres du comité des 

usagers, à faire en sorte que la voix des personnes hébergées et de leurs proches soit 

entendue. Merci à mesdames Line Durand, Joanie Doucet, Lovely Marcia, Carole Ladeuix 

qui participent régulièrement à nos réunions, merci à Fatou Fall et à Isabelle Friart qui 

sont des collaboratrices de longues dates, merci à l’ensemble du personnel qui « prend 

soin ».  

 

   Joanne Larose et Candida Ricci, pour le comité des usagers 

   Sr Danielle Charron, Claudio Iadeluca, Gaëtane Judd, Loredana Macaluso, Marie Sarrazin 
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Annexe 1 

 

« Une journée dans la vie d’un résident au CHSLD Providence – Saint-Joseph » 

 

QUESTIONNAIRE UTILISÉ  

Pour l’évaluation de la satisfaction  

Auprès des personnes hébergées et des proches  

En février/mars 2025 
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UNE JOURNÉE DANS LA VIE D’UN RÉSIDENT* 

Au CHSLD Providence-Saint-Joseph (PSJ) 
Questionnaire d’évaluation de la satisfaction de la personne hébergée ou de ses proches  

 
*Ce questionnaire est en partie inspiré d’un questionnaire intitulé « 24 heures dans la vie d’un résident  

QUESTINNAIRE D’ÉVALUATION DE LA SATISFACTION Centre d’hébergement Argyll », Sherbrooke, mars 2017. 
QUELQUES INFORMATIONS S UR LE PROFIL DES PERSONNES AYANT RÉPONDU À CE QUESTIONNAIRE  

 
   

À quel titre répondez-vous à ce sondage ?    Inscrivez un X dans la case correspondant à votre situation  
 

 

Depuis combien de temps habitez-vous au  
CHSLD Providence-Saint-Joseph* ? 

 À quelle fréquence recevez-vous de la visite* ? 

Inscrire 
X 
 

JE RÉSIDE À PSJ 
DEPUIS… 

 
JE SUIS ARRIVÉ(E) À PSJ LE 

 Inscrire 
 X 

 
LA FRÉQUENCE DES VISITES  
À LA PERSONNE HÉBERGÉE 

 Moins d’un mois  
______-______-_______ 
Année     Mois    Jour 

  1 visite ou plus par semaine  

 1 à 6 mois  
_______-______-______ 
Année    Mois     Jour 

  1 visite aux deux ou trois semaines 

 plus de 6 mois _______-______-______ 
Année    Mois     Jour 

  1 visite par mois ou moins 
 

*Ou depuis combien de temps la personne hébergée 
dont vous êtes un proche habite-t-elle à PSJ ?  

 *Ou à quelle fréquence la personne avec qui (ou pour qui) 
vous répondez à ce questionnaire reçoit-elle de la visite ? 

 
Je suis… 

la personne hébergée 

  Je suis… 
le répondant / 
(ou un proche) 
de la personne 

hébergée 

  Nous avons répondu 
ensemble : 

la personne hébergée et le 
répondant (ou un proche) 

de la personne 

   
 
Je préfère ne pas 
répondre 
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Page 1 
Ce sondage est anonyme. Les informations recueillies seront traitées de façon confidentielle afin de faire connaître à 

l’établissement ce qui va bien et ce qui aurait avantage à être corrigé 
afin d’améliorer les soins que vous recevez et votre qualité vie 

 
 
Afin qu’il soit possible de faire un retour qui soit le plus précis possible, veuillez indiquer, si vous le souhaitez, l’unité sur 
laquelle réside la personne hébergée qui remplit ce sondage  

 

1er Est   2e Est   3e Est   1er Ouest   2e Ouest   3e Ouest  
 

 

Je préfère ne pas 
répondre 

 

 
 

Ce sondage a été rempli le : _______-______-______ 
                                                      Année     Mois      Jour 

Page 2 
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Pour chaque item énoncé dans les prochains tableaux, veuillez encercler un chiffre de 1 à 4, où le chiffre 1 signifie « Pas du tout 

satisfait(e) », et le chiffre 4 signifie « Tout à fait satisfait(e) ». Les questions sont formulées de façon à s’adresser à la personne 

hébergée. En tant que répondant ou proche aidant d’une personne hébergée, tentez de refléter dans vos réponses le niveau de 

satisfaction de la personne hébergée pour laquelle vous répondez. Si vous manquez d’information pour répondre à une question, 

veuillez plutôt cocher la case « Je ne sais pas ». N’hésitez pas à laisser aussi des commentaires afin de préciser votre choix de réponse. 

                      SATISFACTION À L’ÉGARD DES SOINS ET DES SERVICES REÇUS AU CHSLD PROVIDENCE SAINT-JOSEPH                   

EN TANT QUE « VOTRE » MILIEU DE VIE  

 
 
 
 
 

SECTION A – LES SOINS D’HYGIÈNE CORPORELLE, ENTRETIEN DES VÊTEMENTS 
 
 
 

Plutôt 
INSATISFAIT 

Plutôt 
SATISFAIT 

  

    

    
1. Je suis satisfait(e) de la qualité des soins d’hygiène corporelle que je reçois 

(toilette partielle à la débarbouillette, lavage des cheveux, coiffure, soins des 
mains, coupe des ongles, hydratation du corps/crème) 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 

2. Je suis satisfait(e) du nombre de bains/douches que je reçois chaque semaine 1 2 3 4  

3. Je suis satisfait(e) des produits d’hygiène mis à ma disposition (savon pour le 
corps, shampoing, crème hydratante pour la peau en général, ou pour le 

soulagement des irritations de la peau dues à l’incontinence, etc.) 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

  

4. Je suis satisfait(e) de la fréquence à laquelle on m’aide à aller aux toilettes ou à 
laquelle on change ma culotte d’incontinence. 

 

1 
 

2 3 4   
 
Page  3 

  

P
as

 d
u

 t
o

u
t 

sa
ti

sf
ai

t(
e

)    

 



 
                

98 
Version définitive 2025 09-30   

 
 

 

 
 
 
 
 

SECTION A – LES SOINS D’HYGIÈNE CORPORELLE, ENTRETIEN DES VÊTEMENTS   
(suite) 

 
 
 

Plutôt 
INSATISFAIT 

Plutôt 
SATISFAIT 

  

 
   

 

 

    

 

5. Je suis satisfait(e) de l’entretien qui est apporté à mes articles de toilette et 
autres objets personnels (brosse à cheveux, brosse à dents, prothèses dentaires, 

prothèses auditives …) 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

  

6. Vos vêtements sont-ils entretenus à l’extérieur de PSJ (par un proche ou autre), 
ou à PSJ ?                                                                  

À l’extérieur 
de PSJ  

  À PSJ  Inscrire X  
dans la case appropriée 

7.  

   

7. Je suis satisfait(e) du lavage et de l’entretien de mes vêtements à PSJ  1 2 3 4   

8. Je suis satisfait(e) des efforts mis à récupérer mes vêtements et objets personnels 
lorsqu’ils sont égarés 

Si la question ne s’applique pas à vous, cochez dans la colonne « Je ne sais pas » 
 

 
 

1 

 
 

2 

 
 

3 

 
 

4 

  

Commentaires sur la « Section A » : 
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SECTION B – ENTRETIEN DE L’ENVIRONNEMENT PHYSIQUE  
 
 

Plutôt 
INSATISFAIT 

Plutôt 
SATISFAIT 

    

 
   

 

    

 

9. Je suis satisfait(e) de la propreté …                                                …de ma chambre  1 2 3 4   

10. …de ma salle de bain 1 2 3 4   

11. …des corridors 1 2 3 4   

12. …de la salle à manger 1 2 3 4   

13. …du salon  1 2 3 4   

14. …de la literie 1 2 3 4   

15. …des serviettes et des débarbouillettes 1 2 3 4   

Commentaires sur la « Section B » : 
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SECTION C – L’ACTIVITÉ REPAS 
 
 

Plutôt 
INSATISFAIT 

Plutôt 
SATISFAIT 

  

   

  

    

 

16. Je suis satisfait(e) des choix de menus pour les repas 1 2 3 4   

17. Je suis satisfait(e) de la variété des aliments servis 1 2 3 4   

18. Je suis satisfait(e) du goût et de la texture des aliments servis aux repas  1 2 3 4   

19. Je suis satisfait(e) de la présentation des repas 1 2 3 4   

20. Je suis satisfait(e) des collations  1 2 3 4   

21. Avez-vous besoin d’aide pour prendre votre repas ? (Inscrire un X dans le carré dessous) 

Oui, j’ai besoin 
d’aide  

 Si vous n’avez pas besoin d’aide pour le 
repas, passez à la question # 24 (Ambiance) 

 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

  

22. J’ai besoin d’aide pour prendre mon repas et je suis satisfait(e) de la façon dont je suis 
installé(e) pour manger 

1 2 3 4   

23. J’ai besoin d’aide pour prendre mon repas et je suis satisfait(e) de l’aide qui m’est offerte : 
la personne qui m’aide respecte mon rythme. Elle attend que j’aie fini d’avaler avant de 

me donner une autre bouchée, elle m’aide jusqu’à ce que je n’aie plus faim 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

  

24. Je suis satisfait(e) de l’ambiance pendant le repas : le repas se prend dans le calme, les 
préposés(es) qui m’aident me regardent dans les yeux et me parlent 

1 2 3 4   

Page 6 

Pa
s 

d
u

 t
o

u
t 

sa
ti

sf
ai

t(
e)

  

A
ss

ez
 

sa
ti

sf
ai

t(
e

)  

 



 
                

101 
Version définitive 2025 09-30   

 
 

 

  

 
 
 
 
 

SECTION C – L’ACTIVITÉ REPAS (suite) 
 

Plutôt 
INSATISFAIT 

Plutôt 
SATISFAIT 

  

 

    

    

 

25. Je suis satisfait(e) de l’heure à laquelle les repas sont servis :            …pour le dîner            
 

1 2 3 4   

26. …pour le déjeuner 1 2 3 4   

27. …pour le dîner             1 2 3 4   

28. …pour le souper                                                                                                                                    1 2 3 4   

29. À chaque repas, un membre du personnel me dit tout ce que je vais manger 1 2 3 4   

Commentaires sur la « Section C » : 
 

 
 

 
 

 
 

Page   7 
 

Pa
s 

d
u

 t
o

u
t 

sa
ti

sf
ai

t(
e)

  

A
ss

ez
 

sa
ti

sf
ai

t(
e

)  

 



 
                

102 
Version définitive 2025 09-30   

 
 

 

 

 
 
 
 
 

SECTION  D  – ACTIVITÉS RÉCRÉATIVES ET DE LOISIRS 
 

Plutôt 
INSATISFAIT 

Plutôt 
SATISFAIT 

  

 

    

    

 

30. L’horaire des repas et des soins d’hygiène me permet de participer aux activités de 
loisirs 

1 2 3 4   

31. Je suis satisfait(e) des activités de loisir offertes à PSJ 1 2 3 4   

32. Combien de fois par semaine participez-vous à des activités de loisirs ? 
Inscrire, dans l’encadré ci-dessous, le nombre de fois par semaine  
où vous participez à une activité de loisirs :   
 

   

33. Je suis satisfait(e) de la fréquence des activités de loisirs 1 2 3 4   

34. Je suis satisfait(e) de la variété des activités de loisirs   
1 

 
2 

 
3 

 
4 

  

Commentaires et suggestions pour la « Sections D » : Dites-nous quelle est votre activité de loisir préférée 
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SECTION  E  – QUALITÉ DU MILIEU DE VIE 
 
 

Plutôt 
INSATISFAIT 

Plutôt 
SATISFAIT 

  

 

    

    

 

35. Quand je suis dans ma chambre, j’ai le sentiment d’être   vraiment « chez moi » 1 2 3 4   

36. Je suis satisfait(e) en général de l’attitude du personnel envers moi  1 2 3 4   

37. On frappe avant d’entrer dans ma chambre 1 2 3 4   

38. Le personnel se nomme et s’identifie lorsqu’il s’adresse à moi   1 2 2 4   

39.  On me dit « Bonjour! Comment allez-vous aujourd’hui ? » 1 2 3 4   

40. De façon générale, on me regarde dans les yeux quand on s’adresse à moi 
(pendant les soins d’hygiène, au moment des repas, etc.)  

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

  

41. Si j’ai une question, une demande d’aide, un commentaire, je me sens écouté(e) 1 2 3 4   

42. De façon générale, le personnel est souriant, cordial, chaleureux et bienveillant 1 2 3 4   

43. Quand, je suis dans ma chambre, je ne suis pas dérangé(e) par le bruit provenant 
du corridor ou des autres résidents 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

  

44. Je suis satisfait(e) de ma chambre  1 2 3 4   

45. Je suis satisfaite(e) de la routine sur mon unité après le souper 1 2 3 4   

Commentaires et suggestions par rapport à la « Sections E » : 
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SECTION  F– SENTIMENT DE SÉCURITÉ EN GÉNÉRAL  
 

 

    

   

  

46. Quand je suis dans ma chambre, je me sens en sécurité, en tout temps 1 2 3    

47. J’ai le sentiment que mes effets personnels sont en sécurité en tout temps  1 2 3    

48. Je suis satisfait(e) du temps de réponse aux cloches :                                 …Le matin 1 2 3    

49. L’après-midi 1 2 3    

50. Le soir 1 2 3    

51. La nuit 1 2 3    

Commentaires et suggestions par rapport à la « Sections F » : 
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SECTION  G– RESPECT À L’ÉGARD DE CERTAINS DE VOS DROITS   
 

Plutôt 
INSATISFAIT 

Plutôt 
SATISFAIT 

  

 

    

    

 

52. Lors des soins (soins d’hygiène, examens médicaux ou tout autres soin), je suis 
satisfait(e) des gestes posés par les intervenants pour sauvegarder ma dignité  

1 2 3 4   

53. Je suis satisfait(e) de l’information que je reçois quant à ma condition de santé et 
aux traitements proposés 

1 2 3 4   

54. Je suis satisfait(e) de la façon confidentielle avec laquelle sont traitées mes 
informations personnelles et mes informations de santé. 

1 2 3 4   

55. J’ai le sentiment que ma vie privée est respectée 1 2 3 4   

56. J’ai le sentiment que le secret professionnel est respecté  1 2 3 4   

57. Je suis satisfait(e) d’être informé(e) que je peux accepter ou refuser les 
médicaments ou les traitements qu’on me propose 

1 2 3 4   

58. Je suis satisfait(e) de la participation qui m’est accordée dans les décisions liées à 
ma santé : on me demande mon avis et mon accord 

1 2 3 4   

59. Je sais à qui m’adresser si j’ai une insatisfaction à signaler 1 2 3 4   

Commentaires et suggestions par rapport à la « Sections G » : 
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Vous arrivez à la fin de ce questionnaire. Vous serait-il possible de nous dire… 

60- Qu’est-ce que vous appréciez le plus au CHSLD Providence-Saint-Joseph où vous habitez ? (…où votre proche réside ?) 

 

 

 
61- Quelle serait la chose la plus pressante à améliorer selon vous ? 
 

 

 

 

 62- Savez-vous qu’il existe à PSJ un comité des usagers, composé de personnes 
hébergées et de répondants ou de proches aidants de personnes hébergées ?   

  
 

OUI  
 

 NON  

63- Savez-vous que les comités d’usagers ont des fonctions précises, définies par 
la Loi des Services de Santé et des Services sociaux (LSSSS) afin de veiller au 
respect des droits des usagers et de contribuer à l’amélioration continue des 
services, et ce, de façon bénévole, en partenariat avec l’établissement, tout 
en étant autonome dans la gestion du budget de fonctionnement alloué ? 

 

 
 

OUI 
 

  NON  

Merci, encore une fois, de votre précieuse collaboration !!! 

VOTRE AVIS EST IMPORTANT! 

Les membres du comité des usagers du CHSLD Providence Saint-Joseph 

Page  12 

 

 

 



 
                

107 
Version définitive 2025 09-30   

 
 

 

 

 

 

 

 

Annexe 2 

 

Lettre d’invitation  

Remise aux personnes hébergées  

Et envoyée par la poste à leurs proches 
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Invitation à remplir et retourner le 
Questionnaire d’évaluation de la satisfaction  
de la personne hébergée ou de ses proches : 

 

UNE JOURNÉE DANS LA VIE D’UN 

RÉSIDENT 

Au CHSLD Providence-Saint-Joseph (PSJ) 
 

Dans le cadre des responsabilités que lui confère la Loi sur les services de santés et les services 

sociaux (LSSSS), le comité des usagers, désire connaître votre niveau de satisfaction relativement 

à la qualité des soins et des services que vous recevez, en tant que personne hébergée ou que votre 

proche reçoit, au CHSLD Providence-Saint-Joseph (PSJ). Vos réponses permettront de formuler des 

recommandations visant l’amélioration des services et de la qualité de vie auprès de la direction du 

CHSLD et de son conseil d’administration. 

 

Les personnes hébergées qui le souhaitent pourront remplir ce questionnaire par elles-mêmes.  Des 

membres du comité des usagers se rendent disponibles si certaines personnes hébergées 

souhaitent être accompagnées pour remplir ce questionnaire de manière confidentielle. Pour toute 

question ou demande de soutien n’hésitez-pas à laisser un message dans la boîte vocale du comité 

au numéro suivant :  514 251-4171 en laissant votre nom et un numéro de téléphone afin qu’un 

membre du comité puisse vous rappeler. 

 

Vous êtes invité( e) à remplir ce questionnaire au meilleur de votre connaissance. Si vous jugez que 

d’autres personnes de votre entourage possèdent des informations qui pourraient vous aider à 

remplir le questionnaire, n’hésitez pas à les consulter. 

 

Une fois le questionnaire rempli, 

Vous pouvez le retourner, 
avant le 28 février 2025 
 

 En utilisant l’enveloppe de retour préaffranchie, jointe à cet envoi; ou 
 En déposant votre questionnaire rempli dans la boîte rouge identifiée à cet effet 

dans le corridor à l’entrée de PSJ, près de la porte du local du comité des usagers 
(salle Jeanne-Jugan). 
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s  

 

Les résultats du sondage seront présentés lors de l’assemblée générale du comité des usagers qui devrait se 

tenir le dimanche 25 mai 2025. 

 

Merci de répondre  présent! Votre avis est important  

pour l’amélioration des services et de la qualité de vie des 

personnes hébergées au CHSLD Providence Saint-Joseph 

 

 

Joanne Larose, présidente 

 

Et les membres du comité des usagers du CHSLD Providence Saint-Joseph : 

Denis Bluteau (trésorier), sœur Danielle Charron (administratrice), Martin 

Harvey (administrateur), Gaëtane Judd (vice-présidente), Candida Ricci 

secrétaire, Marie Sarrazin (administratrice) 
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Annexe 3 

Évaluation de la satisfaction  
Des résidents du CHSLD PSJ19 et de leurs proches / 

 

Tableaux A.1 à A.7  

Pourcentage des personnes hébergées et de leurs proches 
Présentant un niveau de satisfaction 

« Plutôt insatisfait » et « Plutôt satisfait » 

(+ « Données manquantes ») 

(Données quantitatives) 
Par sections du questionnaire 

 

Tableau A.1 Section A – Hygiène corporelle, entretien des vêtements 

Tableau A.2 Section B – Entretien de l’environnement physique 

Tableau A.3 Section C – L’activité repas 

Tableau A.4 Section D – Activités récréatives et de loisirs 

Tableau A.5 Section E – Qualité du milieu de vie 

Tableau A.6 Section F – Sentiment de sécurité en général 

Tableau A.7 Section G – Respect à l’égard de certains de vos droits 

 
 

 

 
19 Providence Saint-Joseph 
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Texte de présentation du contenu des tableaux A.1 à A.7 

 
Chacun des tableaux A.1 à A.7 présente :  

 Une section (Section A à Section G) du questionnaire; 
 Les questions du questionnaire pour cette section sont inscrites dans la colonne de gauche; 
 Les proportions (exprimées en pourcentages) des personnes hébergées et de leurs proches ayant répondu : 

✓ « Plutôt insatisfait », sont inscrites dans la colonne -1-; 
✓ « Plutôt satisfait », sont inscrites dans la colonne -2-;  
✓ « Je ne sais pas » ou « n’ayant pas répondu », sont inscrites dans la colonne -3-, 

 sous « Données manquantes ».  
 
Pour chacune des 59 questions fermées du questionnaire, les pourcentages, présentés dans les tableaux A.1 à A.7, ont été obtenus de la façon 
suivante : 

 D’abord, le nombre de personnes (personnes hébergées et proches) ayant répondu 1- (Pas du tout satisfait) et le nombre de 
personnes (personnes hébergées et proches) ayant répondu 2- (Peu satisfait), à l’échelle de Likert : 
✓ Ont été additionnés; 
✓ Le pourcentage indiqué dans la colonne de gauche résulte d’une règle de 3 :  

           (Le nombre de personnes ayant coché le niveau 1) + (le nombre de personnes ayant coché le niveau 2) / 82 X 100 = le 
pourcentage de personnes ayant répondu « Plutôt insatisfait » par rapport à l’énoncé du questionnaire; 

✓ Le résultat de cette addition est ensuite utilisé en tant que niveau de satisfaction - Plutôt insatisfait -, et est présenté en 
pourcentage dans la colonne # -1-, en rouge. 

 
 Ensuite, le nombre de personnes (personnes hébergées et proches) ayant répondu 3- (Assez satisfait) et le nombre de personnes 

(personnes hébergées et proches) ayant répondu 4- (Très satisfait), à l’échelle de Likert :  
✓ Ont été additionnées; 
✓ Le pourcentage indiqué dans la colonne -2- résulte d’une règle de 3 :  

(Le nombre de personnes ayant coché le niveau 3) + (le nombre de personnes ayant coché le niveau 4) /82 X 100 = le 
pourcentage de personnes ayant répondu « Plutôt satisfait » par rapport à l’énoncé du questionnaire; 

✓ Le résultat de cette addition est ensuite utilisé en tant que niveau de satisfaction - Plutôt satisfait -, et est présenté en 
pourcentage dans la colonne # -2-, en vert. 
 
 

 Ensuite, les questions auxquelles les personnes ont répondu « Je ne sais pas » ou auxquelles « elles n’ont pas répondu » : 
✓ Ont été additionnées; 
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✓ Le pourcentage indiqué dans la colonne -3- résulte d’une règle de 3 : 
(Le nombre de personnes ayant répondu « Je ne sais pas ») + (le nombre de personnes n’ayant pas répondu à la question) 
/82 X 100 = le pourcentage de « Données manquantes » incluant les réponses (« Je ne sais pas ») + (« la personne n’a 
pas répondu). 

✓ Le résultat de cette addition est ensuite utilisé en tant que -Données manquantes- et sont présentées en pourcentage 
dans la colonne # -3- en bleu. 
 

 Enfin, la dernière ligne de chacun des tableaux A.1 à A.7 présente la moyenne des pourcentages de niveaux de satisfaction 
« Plutôt insatisfait » et « Plutôt satisfait » ainsi que la moyenne de pourcentage obtenu pour les « Données manquantes ». 
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Tableau A.1- Section A  
 LES SOINS D’HYGIÈNE CORPORELLE, ENTRETIEN DES VÊTEMENTS 

Pourcentage des personnes hébergées et de leurs proches 
Présentant un niveau de satisfaction  

« Plutôt insatisfait » et « Plutôt satisfait » (+ Données manquantes) 

 

 
QUESTIONS/ÉNONCÉS 

 

-1- 

Plutôt insatisfait 

En Pourcentage : 
1- Pas du tout satisfait + 

2- Peu satisfait 

-2- 

Plutôt satisfait 

En Pourcentage : 
3-Assez satisfait + 

4-Très satisfait 

-3- 

Données manquantes 

En pourcentage : 
Je ne sais pas + 

N’a pas répondu 
Satisfaction à l’égard…  

1. Des soins d’hygiène corporelle… 

       [1 personne n’a pas répondu] 
13 % 85 % 1% 

2. Du nombre de bains/douches/semaine 

[4 personnes n’ont pas répondu] 
13 % 82 % 5% 

3. Des produits d’hygiènes mis à ma 

disposition 

[12 personnes n’ont pas répondu] 

9 % 76 % 15% 

4. De la fréquence à laquelle on m’aide à 

aller à la toilette ou à laquelle on 

change ma culotte d’incontinence. 

[17 personnes n’ont pas répondu] 

18 % 61 % 21% 

5. De l’entretien apporté à mes articles de 

toilette et autres objets personnels 

(brosse à cheveux, brosse à dents, 

prothèses dentaires, prothèses 

auditives…)  

[20 personnes n’ont pas répondu] 

9 % 76 % 24% 
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Tableau A.1- Section A  
 LES SOINS D’HYGIÈNE CORPORELLE, ENTRETIEN DES VÊTEMENTS 

Pourcentage des personnes hébergées et de leurs proches 
Présentant un niveau de satisfaction  

« Plutôt insatisfait » et « Plutôt satisfait » (+ Données manquantes) 

 

 
QUESTIONS/ÉNONCÉS 

 

-1- 

Plutôt insatisfait 

En Pourcentage : 
1- Pas du tout satisfait + 

2- Peu satisfait 

-2- 

Plutôt satisfait 

En Pourcentage : 
3-Assez satisfait + 

4-Très satisfait 

-3- 

Données manquantes 

En pourcentage : 
Je ne sais pas + 

N’a pas répondu 
Satisfaction à l’égard…  

6.  ? Vos vêtements sont-ils entretenus à 

l’extérieur de PSJ (par un proche ou 

autre), ou à PSJ ?    

 NA 

NA NA NA 

7. Du lavage et de l’entretien de mes 

vêtements à PSJ 

[40 personnes n’ont pas répondu] 

18 % 61 %    21% 

8. Des efforts mis à récupérer mes 

vêtements et objets personnels 

lorsqu’ils sont égarés 

[31 personnes n’ont pas répondu] 

29 % 34 % 37% 

MOYENNE POURCENTAGES SECTION A 16 % 68 % 16% 
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Tableau A.2- Section B 
 ENTRETIEN DE L’ENVIRONNEMENT PHYSIQUE 

Pourcentage des personnes hébergées et de leurs proches 
Présentant un niveau de satisfaction  

« Plutôt insatisfaits » et « Plutôt satisfaits » (+ Données manquantes) 

 

 
QUESTIONS/ÉNONCÉS 

 

-1- 

Plutôt insatisfait 

En Pourcentage : 
1- Pas du tout satisfait + 

2- Peu satisfait 

-2- 

Plutôt satisfait 

En Pourcentage : 
3-Assez satisfait + 

4-Très satisfait 

-3- 

Données manquantes 

En pourcentage : 
Je ne sais pas + 

N’a pas répondu 
Satisfaction à l’égard…  
9. De la propreté…  de ma chambre  

        
17 % 82 % 0 

10. De la propreté…  de ma salle de bain 

[2 personnes n’ont pas répondu] 
18 % 79 % 2% 

11. De la propreté…  des corridors 

[7 personnes n’ont pas répondu] 
8 % 83 % 8% 

12. De la propreté…  de la salle à manger 

[14 personnes n’ont pas répondu] 
8 % 74 % 17% 

13. De la propreté…  du salon 

[20 personnes n’ont pas répondu] 
3 % 72 % 24% 

14. De la propreté…  de la literie 

[3 personnes n’ont pas répondu] 
8 % 87 % 4% 

15. De la propreté… des serviettes et 

débarbouillettes 

[3  personnes n’ont pas répondu] 

7 % 89 % 4% 

MOYENNE POURCENTAGES SECTION B 10 % 82 % 9% 
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Tableau A.3  SECTION C 
 L’ACTIVITÉ REPAS 

Pourcentage des personnes hébergées et de leurs proches 
Présentant un niveau de satisfaction  

« Plutôt insatisfaits » et « Plutôt satisfaits » (+ Données manquantes) 

 

 
QUESTIONS/ÉNONCÉS 

 

-1- 

Plutôt insatisfait 

En Pourcentage : 
1- Pas du tout satisfait + 

2- Peu satisfait 

-2- 

Plutôt satisfait 

En Pourcentage : 
3-Assez satisfait + 

4-Très satisfait 

-3- 

Données manquantes 

En pourcentage : 
Je ne sais pas + 

N’a pas répondu 
Satisfaction à l’égard…  
16. Des choix de menus pour les repas 

[2 personnes n’ont pas répondu] 
33 % 67 % 2% 

17. De la variété des aliments servis 

[2 personnes n’ont pas répondu] 
30 % 67 % 2% 

18. Du goût et de la texture des aliments 

servis aux repas 

[5 personnes n’ont pas répondu] 

37 % 57 % 6% 

19. De la présentation des repas 

[5 personnes n’ont pas répondu] 
20 % 75 % 6% 

20. Des collations 

[17 personnes n’ont pas répondu] 
20 % 60 % 20% 

21. ? Avez-vous besoin d’aide pour 

prendre votre repas ? 

27 personnes hébergées ont besoin d’aide 

pour prendre leur repas 

[11 personnes n’ont pas répondu] 

NA NA NA 

22. De la façon dont je suis installé(e) pour 

manger 

[50 27 personnes hébergées ont besoin 

d’aide pour prendre leur repas 

[11 personnes n’ont pas répondu] 

12 % 27 % 61% 
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Tableau A.3  SECTION C 
 L’ACTIVITÉ REPAS 

Pourcentage des personnes hébergées et de leurs proches 
Présentant un niveau de satisfaction  

« Plutôt insatisfaits » et « Plutôt satisfaits » (+ Données manquantes) 

 

 
QUESTIONS/ÉNONCÉS 

 

-1- 

Plutôt insatisfait 

En Pourcentage : 
1- Pas du tout satisfait + 

2- Peu satisfait 

-2- 

Plutôt satisfait 

En Pourcentage : 
3-Assez satisfait + 

4-Très satisfait 

-3- 

Données manquantes 

En pourcentage : 
Je ne sais pas + 

N’a pas répondu 
Satisfaction à l’égard…  
23. De l’aide qui m’est offerte : la personne 

qui m’aide respecte mon rythme. Elle 

attend que j’aie fini d’avaler avant de 

me donner une autre bouchée, elle 

m’aide jusqu’à ce que je n’aie plus faim 

[27 personnes hébergées ont besoin 

d’aide pour prendre leur repas] 

[11 personnes n’ont pas répondu] 

9 % 38 % 52% 

24. De l’ambiance pendant le repas : le 

repas se prend dans le calme, les 

préposés(es) qui m’aident me 

regardent dans les yeux et me parlent. 

[16 27]? personnes hébergées ont 

besoin d’aide pour prendre leur repas 

[11 personnes n’ont pas répondu] 

23 % 57 % 20% 

25. De l’heure à laquelle le repas est servi 

au déjeuner [Erreur dans le 

questionnaire : la question apparat 2 fois] 

NA  

  NA 

26. De l’heure à laquelle le repas est servi 

au déjeuner 
6 % 85 % 10% 
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Tableau A.3  SECTION C 
 L’ACTIVITÉ REPAS 

Pourcentage des personnes hébergées et de leurs proches 
Présentant un niveau de satisfaction  

« Plutôt insatisfaits » et « Plutôt satisfaits » (+ Données manquantes) 

 

 
QUESTIONS/ÉNONCÉS 

 

-1- 

Plutôt insatisfait 

En Pourcentage : 
1- Pas du tout satisfait + 

2- Peu satisfait 

-2- 

Plutôt satisfait 

En Pourcentage : 
3-Assez satisfait + 

4-Très satisfait 

-3- 

Données manquantes 

En pourcentage : 
Je ne sais pas + 

N’a pas répondu 
Satisfaction à l’égard…  

[27 personnes hébergées ont besoin 

d’aide pour prendre leur repas] 

[11 personnes n’ont pas répondu] 

27. De l’heure à laquelle le repas est servi 

au dîner 

[27 personnes hébergées ont besoin d’aide 

pour prendre leur repas 

[11 personnes n’ont pas répondu] 

30 % 63 % 7% 

28. De l’heure à laquelle le repas est servi 

au souper 

[6 personnes n’ont pas répondu] 

11 % 82 % 7% 

29. Du fait qu’à chaque repas un membre 

du personnel me dit tout ce que je vais 

manger 

[23 personnes n’ont pas répondu] 

34 % 38 % 28% 

MOYENNE POURCENTAGES SECTION C 25 % 57 % 18% 
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Tableau A.4- Section D 
LES ACTIVITÉS RÉCRÉATIVES ET DE LOISIRS 

Pourcentage des personnes hébergées et de leurs proches 
Présentant un niveau de satisfaction  

« Plutôt insatisfaits » et « Plutôt satisfaits » (+ Données manquantes) 

 

 
QUESTIONS/ÉNONCÉS 

 

-1- 

Plutôt insatisfait 

En Pourcentage : 
1- Pas du tout satisfait + 

2- Peu satisfait 

-2- 

Plutôt satisfait 

En Pourcentage : 
3-Assez satisfait + 

4-Très satisfait 

-3- 

Données manquantes 

En pourcentage : 
Je ne sais pas + 

N’a pas répondu 
Satisfaction à l’égard…  
30. De l’horaire des repas et des soins 

d’hygiène qui me permet de participer 

aux activités de loisirs 

[25 personnes n’ont pas répondu] 

3 % 70 % 27% 

31. Des activités de loisir offertes à PSJ 

[26 personnes n’ont pas répondu] 
13 % 56 % 32% 

32. ? Le nombre de participations aux 

activités loisir/semaine ? 
NA NA NA 

33. De la fréquence des activités de loisirs 

[35 personnes /82 n’ont pas répondu] 
8 % 49 % 43% 

34. De la variété des activités de loisirs  

[33 personnes /82 n’ont pas répondu] 
11 % 48 % 41% 

MOYENNE POURCENTAGES SECTION D 9 % 56 % 36% 
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Tableau A.5- Section E 
QUALITÉ DU MILIEU DE VIE 

Pourcentage des personnes hébergées et de leurs proches 
Présentant un niveau de satisfaction  

« Plutôt insatisfaits » et « Plutôt satisfaits » (+ Données manquantes) 

 

 
QUESTIONS/ÉNONCÉS 

 

-1- 

Plutôt insatisfait 

En Pourcentage : 
1- Pas du tout satisfait + 

2- Peu satisfait 

-2- 

Plutôt satisfait 

En Pourcentage : 
3-Assez satisfait + 

4-Très satisfait 

-3- 

Données manquantes 

En pourcentage : 
Je ne sais pas + 

N’a pas répondu 
Satisfaction à l’égard…  
35. Du sentiment que j’ai d’être vraiment 

« chez moi » quand je suis dans ma 

chambre. 

[9 personnes n’ont pas répondu] 

23 % 66 % 11% 

36. De l’attitude du personnel envers moi 

[7 personnes n’ont pas répondu] 
6 % 86 % 8% 

37. Du fait que l’on frappe avant d’entrer 

dans ma chambre 

[10 personnes n’ont pas répondu] 

8 % 77 % 12% 

38. Du fait que le personnel se nomme et 

s’identifie lorsqu’il s’adresse à moi   

[12 personnes n’ont pas répondu] 

36 % 48 % 17% 

39. Du fait qu’on me dit « Bonjour! 

Comment allez-vous aujourd’hui ? » 

       [3 personnes n’ont pas répondu] 

7 % 89 % 4% 

40. Du fait que de façon générale, on me 

regarde dans les yeux quand on 

s’adresse à moi (pendant les soins 

d’hygiène, au moment des repas, etc.)  

       [11 personnes n’ont pas répondu] 

11 % 75 % 13% 
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Tableau A.5- Section E 
QUALITÉ DU MILIEU DE VIE 

Pourcentage des personnes hébergées et de leurs proches 
Présentant un niveau de satisfaction  

« Plutôt insatisfaits » et « Plutôt satisfaits » (+ Données manquantes) 

 

 
QUESTIONS/ÉNONCÉS 

 

-1- 

Plutôt insatisfait 

En Pourcentage : 
1- Pas du tout satisfait + 

2- Peu satisfait 

-2- 

Plutôt satisfait 

En Pourcentage : 
3-Assez satisfait + 

4-Très satisfait 

-3- 

Données manquantes 

En pourcentage : 
Je ne sais pas + 

N’a pas répondu 
41. Du fait que si j’ai une question, une 

demande d’aide, un commentaire, je me 

sens écouté(e) 

       [14 personnes n’ont pas répondu] 

15 % 67 % 17% 

42. Du fait que de façon générale, le 

personnel est souriant, cordial, 

chaleureux et bienveillant 

       [42 personnes n’ont pas répondu]  

7 % 89 % 4% 

43. Du fait que lorsque je suis dans ma 

chambre, je ne suis pas dérangé(e) par 

le bruit provenant du corridor ou des 

autres résidents 

       [43 personnes n’ont pas répondu] ? 

31 % 65 % 4% 

44. Je suis satisfait(e) de ma chambre 

       [2 personnes n’ont pas répondu] 
9 % 88 % 2% 

45. Je suis satisfaite(e) de la routine sur mon 

unité après le souper 

       [10 personnes n’ont pas répondu] 

11 % 77 % 12% 

MOYENNE POURCENTAGES SECTION E 15 % 75 % 9% 



 
                

122 
Version définitive 2025 09-30   

 
 

 

 

Tableau A.6- Section F 
SENTIMENT DE SÉCURITÉ EN GÉNÉRAL 

Pourcentage des personnes hébergées et de leurs proches 
Présentant un niveau de satisfaction  

« Plutôt insatisfaits » et « Plutôt satisfaits » (+ Données manquantes) 

 

 
QUESTIONS/ÉNONCÉS 

 

-1- 

Plutôt insatisfait 

En Pourcentage : 
1- Pas du tout satisfait + 

2- Peu satisfait 

-2- 

Plutôt satisfait 

En Pourcentage : 
3-Assez satisfait + 

4-Très satisfait 

-3- 

Données manquantes 

En pourcentage : 
Je ne sais pas + 

N’a pas répondu 
Satisfaction à l’égard…  
46. Du fait que lorsque je suis dans ma 

chambre, je me sens en sécurité, en tout 

temps / 

[3 personnes n’ont pas répondu] 

23 % 74 % 4% 

47. Du fait que j’ai le sentiment que mes 

effets personnels sont en sécurité en 

tout temps  

[3 personnes n’ont pas répondu] 

21 % 75 % 4% 

48. Du temps de réponse aux cloches :  

       …Le matin 
[31 personnes n’ont pas répondu]  

16 % 46 % 38% 

49.                                                 …L’après-midi 

[33 personnes n’ont pas répondu] 
16 % 46 % 38% 

50.                                                           …Le soir 

       [35 personnes n’ont pas répondu] 
16 % 42 % 43% 

51.                                                          …La nuit 

[42 personnes n’ont pas répondu] 
18 % 31 % 51% 

MOYENNE POURCENTAGES SECTION F 18 % 52 % 30% 
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Tableau A.7- Section G 
RESPECT À L’ÉGARD DE CERTAINS DE VOS DROITS 

Pourcentage des personnes hébergées et de leurs proches 
Présentant un niveau de satisfaction  

« Plutôt insatisfaits » et « Plutôt satisfaits » (+ Données manquantes) 

 

 
QUESTIONS/ÉNONCÉS 

 

-1- 

Plutôt insatisfait 

En Pourcentage : 
1- Pas du tout satisfait + 

2- Peu satisfait 

-2- 

Plutôt satisfait 

En Pourcentage : 
3-Assez satisfait + 

4-Très satisfait 

-3- 

Données manquantes 

En pourcentage : 
Je ne sais pas + 

N’a pas répondu 
Satisfaction à l’égard…  
52. Des gestes posés par les intervenants 

pour sauvegarder ma dignité lors des 

soins (soins d’hygiène, examens 

médicaux ou tout autres soin) 

[7 personnes n’ont pas répondu] 

6 % 85 % 9% 

53. De l’information que je reçois quant à 

ma condition de santé et aux 

traitements proposés 

[6 personnes n’ont pas répondu] 

13 % 80 % 7% 

54. De la façon confidentielle avec laquelle 

sont traitées mes informations 

personnelles et mes informations de 

santé. 

[6 personnes n’ont pas répondu] 

3 % 89 % 8% 

55. Du sentiment que j’ai que ma vie privée 

est respectée 

[11 personnes n’ont pas répondu] 

1 % 85 % 13% 

56. Du sentiment que j’ai que le secret 

professionnel est respecté  
2 % 83 % 15% 
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Tableau A.7- Section G 
RESPECT À L’ÉGARD DE CERTAINS DE VOS DROITS 

Pourcentage des personnes hébergées et de leurs proches 
Présentant un niveau de satisfaction  

« Plutôt insatisfaits » et « Plutôt satisfaits » (+ Données manquantes) 

 

 
QUESTIONS/ÉNONCÉS 

 

-1- 

Plutôt insatisfait 

En Pourcentage : 
1- Pas du tout satisfait + 

2- Peu satisfait 

-2- 

Plutôt satisfait 

En Pourcentage : 
3-Assez satisfait + 

4-Très satisfait 

-3- 

Données manquantes 

En pourcentage : 
Je ne sais pas + 

N’a pas répondu 
Satisfaction à l’égard…  

[12 personnes n’ont pas répondu] 

57. Du fait d’être informé(e) que je peux 

accepter ou refuser les médicaments ou 

les traitements qu’on me propose 

[11 personnes n’ont pas répondu] 

6 % 81 % 13% 

58. De la participation qui m’est accordée 

dans les décisions liées à ma santé : on 

me demande mon avis et mon accord 

[17 personnes n’ont pas répondu] 

11 % 68 % 21% 

59. De sentiment de savoir à qui m’adresser 

si j’ai une insatisfaction à signaler 

[16 personnes n’ont pas répondu] 

18 % 62 % 20% 

MOYENNE POURCENTAGES SECTION G 8 % 80 % 13% 
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ANNEXE 4 

Évaluation de la satisfaction  
Des résidents du CHSLD PSJ20 et de leurs proches / 

 

 

Tableau 4 

Commentaires reçus  

Aux questions 

# 60 # 61 
CE QUE VOUS APPRÉCIEZ LE PLUS  

AU CHSLD PSJ 
LES CHOSES LES PLUS PRESSANTES  

À AMÉLIORER SELON VOUS 

 

(Données qualitatives)  

 
20 Providence Saint-Joseph 
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Tableau 4 – COMMENTAIRES  
EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

 QUESTION 60 QUESTION 61 

CE QUE VOUS APPRÉCIEZ LE PLUS AU CHSLD PSJ LES CHOSES LES PLUS PRESSANTES  

À AMÉLIORER SELON VOUS 

Thèmes et commentaires 
Sommaire pourcentages de réponses obtenus lors  

De l’analyse thématique  
Des commentaires à la Question # 61 

 

Cet encadré présente les thèmes abordés dans les commentaires reçus à la 
question # 60  
 
Les thèmes sont présentés en ordre décroissant : d’abord les thèmes ayant 
reçu le plus grand pourcentage de réponses, puis les thèmes moins 
populaires  
 SOUS L’ENCADRÉ, l’ensemble des commentaires reçus :  

✓ Dans une 1ère parenthèse, le nombre de personnes ayant fait les 
mêmes commentaires (par ex. 11/82) 

✓ Dans une 2e parenthèse : ce nombre exprimé en pourcentage, par 
exemple :          (11/82) (13 %)               

 

 
Sommaire des thèmes  

 
6) La gentillesse du personnel (34/82) (42 %) 
7) La propreté des lieux (9/82) (11 %) 
8) Qualité des soins (8/82) (10 %) 
9) Les corridors (8/82) (10 %) 
10) Terrain extérieur (6/82) 
11) La messe quotidienne (5/82) 
12) Repas (4/82) 
13) Les loisirs (4/82) 

Thèmes et commentaires 
Sommaire pourcentages de réponses obtenus lors  

De l’analyse thématique  
Des commentaires à la Question # 61 

 

Cet encadré présente les thèmes abordés dans les commentaires reçus à 
la question # 61  
 
Les thèmes sont présentés en ordre décroissant : d’abord les thèmes 
ayant reçu le plus grand pourcentage de réponses, puis les thèmes moins 
populaires  
 SOUS L’ENCADRÉ, l’ensemble des commentaires reçus :  

✓ Dans une 1ère parenthèse, le nombre de personnes ayant fait les 
mêmes commentaires (par ex. 11/82) 

✓ Dans une 2e parenthèse : ce nombre exprimé en pourcentage, 
par exemple :          (11/82) (13 %)               

 

 
Sommaire des thèmes 

 
1) Les repas/collations (15/82)  (18 %) 
2) Manque de personnel (11/82) (13 %) 
3) Attittude membres du personnel (9/82) (11 %) 
4) Renovations/rafraichissement (6/82) 
5) Gouvernance (5/82) 
6) Résidents « qui intimident ou dérangent» (5/82) 
7) Entretien environnement (3/82) 
8) Perte de vêtements (3/82) 
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Tableau 4 – COMMENTAIRES  
EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

 QUESTION 60 QUESTION 61 

CE QUE VOUS APPRÉCIEZ LE PLUS AU CHSLD PSJ LES CHOSES LES PLUS PRESSANTES  

À AMÉLIORER SELON VOUS 

14) La tranquillité (3/82) 
15) Proximité du domicile (3/82) 
16) La chambre (2/82) 
17) Sécurité (2/82) 
18) Respect de la vie privée (2/82) 
19) Respect de l’autodétermination (2/82) 
20) Satisfait en général (2/82) 
21) Sentiment d’appartenance 
22) Service de la comptabilité (1/82) 
23) Remerciements (2/82) 
 

Fin du sommaire  

9) Activité physique (3/82) 
10) Activités récréatives et loisirs (3/82) 
11) Sentiment de sécurité (2/ 82) 
12) Soins d’hygiène (1/82) 
13) Personnes en très grande perte d’autonomie (1/82) 
14) Services médicaux (1/82) 
15) Chutes (1/82) 
16) Délai pour réception d’une chaise 
17) Service télé (1/82)  
 

Fin du sommaire  
 

CI-DESSOUS, TOUS LES COMMENTAIRES 
 
LA GENTILLESSE DU PERSONNEL (34/82)  
1. Humanité, respect, empathie, chaleur humaine, vous êtes une 

grande famille très empathique et vous vous occupez des résidents 
comme si ceux-ci étaient membres de votre propre famille  
L’Équipe très professionnelle 

2. Merci de votre souci de bien-être envers les usagers 
3. La plupart [des membres] du personnel son[t] gentil[s];  
4. Le personnel très gentil, empathique et à l’écoute avec ma mère;  
5. La gentillesse aussi du personnel avec mon père;  
6. La collaboration du personnel « Préposé »; 
7. On est bien ici : 
8. Le personnel en général  
9. Junior, le préposé, est exceptionnel ! » 
 

CI-DESSOUS, TOUS LES COMMENTAIRES 
 
LES REPAS/COLLATIONS (15/82) 

1. La nourriture, pas assez d’imagination : 
Ils donnent des noms impressionnants pour des plats très 
ordinaires 

2. Les repas manquent beaucoup de finition  
3. Repas : il faudrait améliorer l’activité-repas en général  
4. Définitivement le choix des repas  
5. La nourriture :  

✓ J’aimerais des saucisses qui ne sont pas brûlées,  
✓ des ailes de poulet,  
✓ des hot dogs et des frites,  
✓ des hamburgers et des frites  
✓ des lasagnes  
✓ du pâté  

6. La nourriture   
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Tableau 4 – COMMENTAIRES  
EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

 QUESTION 60 QUESTION 61 

CE QUE VOUS APPRÉCIEZ LE PLUS AU CHSLD PSJ LES CHOSES LES PLUS PRESSANTES  

À AMÉLIORER SELON VOUS 

10. J’apprécie que ce soit souvent la même préposée qui s’occupe de 
moi, Je lui fais confiance;  

11. On est bien reçu; 
12. « L’amabilité des travailleuses. » (38) 
13. Le respect de votre personnel envers l’usager et ce à chaque quart 

de travail 
14. « L’amabilité des travailleuses. » (38) 
15. Le respect de votre personnel envers l’usager et ce à chaque quart 

de travail 
16. quand je suis arrivée ici, la première chose que j’ai aimée, c’est que 

les employés nous disaient « bonjour » et nous souriaient 
17. J’observe que les employés sont patients envers les résidents qui 

crient ils se mettent au niveau des résidents.  
18. les préposés sont très dévoués, je n’ai jamais l’impression qu’on les 

dérange 
19. Un très bon service & écoute 
20. La bienveillance du personnel 
21. L’accueil, les gens sont gentils  
22. Surtout certaines personnes du personnel, je les aime (surtout le 

monsieur qui me donne ma douche, [ce monsieur lui a parlé de sa 
mère à lui 

23. Les infirmières sont toutes gentilles et les préposés aussi 
24. la gentillesse du staff  
25.  Excellent milieu de vie si l’on compare avec ce qu’on voit ailleurs.  En 

grande majorité, présence des gens rassurante, disponible et à 
l’écoute 

26. Personnel : gens bienveillants, attentionnés, gentils 
27. la gentillesse du personnel 
28. La gentillesse du personnel et le sentiment de sécurité qu’il procure 

7. Meilleur bouffe  
8. Les repas  
9. « Au niveau de la cuisine des repas »  
10. La qualité des aliments inclut dans les repas et leur 

préparation.  
11. Meilleure bouffe 
12. La nourriture n’a pas de saveur  
13. Aimerait avoir du poivre   
14. La nourriture (ex :il manque le contenant de jus et il est 

difficile d’en obtenir un) et les résidents doivent attendre.  
15. Doit offrir des boissons et des collations à tout le monde 

l’après-midi 
 
MANQUE DE PERSONNEL (11/82) 

1. Le service alimentaire manque du personnel 
2. Manque de personnel. S’il y avait plus de personnel, les 

résidents pourraient recevoir plus de soins et d’attention 
personnalisés et aussi avoir plus d’activités.  

3. Le service des préposés : avoir plus de personnel et plus 
d’attention aux besoins [des personnes hébergées] et aux 
vêtements [de celles-ci]  

4. J’ai parfois l’impression que les préposées sont à bout de 
souffle et ne suffisent pas à la tâche 

5. Pas de personnel pour changer les couches le midi et  
6. Manque de personnel le soir, les résidents livrés à eux-mêmes 

alors que les préposés sont dans les chambres (60) 
7. On a besoin plus de personnel dans chaque étage.  
8. Pas assez d’aide pour les personnes qui voudraient marcher à 

tous les jours et qui doivent être accompagnées par quelqu’un 
pour la suivre  
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Tableau 4 – COMMENTAIRES  
EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

 QUESTION 60 QUESTION 61 

CE QUE VOUS APPRÉCIEZ LE PLUS AU CHSLD PSJ LES CHOSES LES PLUS PRESSANTES  

À AMÉLIORER SELON VOUS 

29. L’attention qu’on nous porte lors de nos échanges directs avec les 
responsables des soins : inf et pab  

30. Le personnel est chaleureux et respectueux, tous nous salue 
31. Il est très facile d’avoir des nouvelles et même qu’on vient vers moi 

pour m’en donner ou m’appeler, ce que j’apprécie 
32. Je trouve ma mère très chanceuse d’être chez vous, je sens le 

personnel attaché à la clientèle, l’ambiance est généralement très 
bonne 

33. Personnel en général est assez gentil et répond à nos questions 
34. J’aime ma préposée attitrée de jour, la semaine 
 
J’AIME TOUT 
1. J’aime tout. Je suis très satisfaite et heureuse que ma mère soit 

parmi vous! Aucune résidences CHSLD ne se compare à vous 
2. J’aime tout en général, c’est correct je ne changerais rien. 
3. J’aime tout. « Je suis heureuse et le personnel est heureux » 
4. J’aime tout. « C’est correct comme c’est ». 
 
 
LA PROPRETÉ DES LIEUX (9/82) 

1. La propreté 

2. La propreté des lieux 

3. La propreté de la chambre et les corridors  

4. C’est organisé et propre 

5. C’est propre 

6. La propreté 

7. L’endroit et les chambres très propres 

8. J’aime tout : c’est propre 

9. La propreté de la chambre et les corridors 

9. Engager plus de proposés, meilleur sélection (motivation) 
meilleure formation  

10. Du personnel plus stable car les insatisfactions surviennent 
surtout en présence de personnel temporaire  

 
ATTITTUDE MEMBRES DU PERSONNEL (9/82) 

1. La rapidité de réponse des préposés par moment 
2. Les filles qui travaillaient ici, ça n’arrête pas de parler entre 

elles et elles font attendre 
3. « Que le personnel utilise moins leur téléphone cellulaire ! » 

(34) 
4. C’est quelque chose en lien avec une employée de nuit qu’elle 

ne reverra pas : la PAB qui ne voulait pas changer sa 
culotte… (16) ??? 

5. Les préposés devraient avoir leurs noms sur leurs habits pour 
qu’on sache qui ils sont et ils devraient s’identifier.  

6. Certains membres du personnel ne parlent pas assez bien 
français et parlent souvent le créole devant la personne 
hébergée 

7. Le personnel devrait expliquer aux résidents qui ont leur tête 
le pourquoi et le comment de ce qui se passe dans leurs 
environnements 

8. « S’il vous plaît communiquer en français durant les heures de 
travail afin d’éviter tout préjugé ou rumeur envers les 
résidents.  

9. Parfois je sens qu’ils sont là pour le chèque de paie. Je sens 
qu’ils ne veulent pas être là. En espérant que ça va changer. 

 
RENOVATIONS/RAFRAICHISSEMENT (6/82) 

1. Changer les planchers ou bien les laver 
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Tableau 4 – COMMENTAIRES  
EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

 QUESTION 60 QUESTION 61 

CE QUE VOUS APPRÉCIEZ LE PLUS AU CHSLD PSJ LES CHOSES LES PLUS PRESSANTES  

À AMÉLIORER SELON VOUS 

 
QUALITÉ DES SOINS (8/82) 

1. En ce qui concerne la médication, c’est bien. 
2. Sa médication l’aide beaucoup 
3. Je suis très satisfaite des soins. 
4. Je suis satisfaite de la qualité des soins  
5. La consultation médicale 
6. La qualité des soins 
7. Je suis bien informée 
8. Qualité des soins, respect et sécurité des résidents 

 
LES CORRIDORS (8/82) 

1. La largeur des corridors, 

2. La grandeur des chambres 

3. Sur le même étage, les grands couloirs en forme de T,  

4.  Bien éclairés et bien aérés :  

5. soit pour circuler en marchette ou  

6. en chaise roulante pour résidents seul ou accompagné d’un 
proche. 

7. Grands espaces (on ne se sent pas emprisonné). Accès facile 
aux espaces disponibles  

8. Je vois souvent un fils qui se promène avec son père dans ses 
beaux corridors de PSI  

 
TERRAIN EXTÉRIEUR (6/82) 

1. En été, j’aime aller au jardin, aller dehors  

2. J’aime l’environnement de la résidence 

3.  L’extérieur, le jardin. Se souvient de la fête mexicaine  

2. Rénovation dans le deuxième étage Est 
3. Peinturer le corridor  
4. Changer le tapis [prélart] dans les chambres  
5. Rendre le corridor du 2ième est plus attrayant, Certaine 

chambre aurait besoin d’être rafraichie  
6. Agrandir ma chambre 

 
GOUVERNANCE (5/82) 

1. La chef d’unité n’est pas souvent là. Il y a peut-être un manque 
(pas pour les résidents) mais il y avait peut-être un manque de 
communication avec les employés.    

2. Parfois les employés sont dans un petit coin et ils jasent entre 
eux. Pas assez d’autorité 

3. Il manque de personnel, je vois des chefs mais pas assez 
d’indiens.   

4. Pourquoi il y a juste 4 employés sur le plancher quand ils 
devraient en avoir 5.  

5. Le matin et la nuit il y a juste 1 employé pour 25 résidents. Pas 
assez! 

 
RÉSIDENTS « QUI INTIMIDENT OU DÉRANGENT» (5/82) 

1. Ne pas avoir d’autres résidents qui utilisent la salle de bains et 
qui crient  

2. Le salon où mangent les résidents :  
✓ Certains résidents dérangent et intimident les autres 

(aspect sécurité) 
3. Empêcher les personnes qui se promènent et viennent à la 

porte d’entrer dans la chambre 
4. Le cas de monsieur X. lors des repas 
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Tableau 4 – COMMENTAIRES  
EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

 QUESTION 60 QUESTION 61 

CE QUE VOUS APPRÉCIEZ LE PLUS AU CHSLD PSJ LES CHOSES LES PLUS PRESSANTES  

À AMÉLIORER SELON VOUS 

4. « J’aime le jardin, mais je ne sais pas s’il il y en aura l’été 
prochain. J’aime tout ! » 

5. L’été, elle aimait aller dans la balançoire 

6. La balançoire 
 
LA MESSE QUOTIDIENNE (5/82) 

1. Il est intéressé par la messe 
2. J’aime le fait qu’il y ait une messe quotidienne 
3. Le service est +++. Sœur Daniel vient le voir tous les jours. 
4. La communion 
5. Elle aime tout mais surtout la messe 

 
REPAS (4/82) 

1. Le repas 

2. La variété des repas 

3. La nourriture 

4. la variété des repas 
 

LES LOISIRS (4/82) 

1. Les loisirs 

2. J’aime le fait qu’il y ait des activités pour les résidents.  

3. J’aime les activités  

4. Je participe aux activités 
 
LA TRANQUILLITÉ (3/82) 

1. J’aime le calme, la tranquillité 

2. J’aime tout parce que je suis tranquille, je ne dérange pas. » 

3. « ce que j’aime le plus, c’est la tranquillité quand il n’y a pas de 
bruit, comme maintenant. » 

5. L’atmosphère respectueuse entre les résidents doit être 
exigée.  
 

ENTRETIEN ENVIRONNEMENT (3/82) 
1. Le nettoyage des planchers et de la chambre devrait être plus 

propres  
2. Le lavage des planchers : 
3. Je pense que l’eau du seau de lavage doit être changée plus 

souvent pour faire un bon nettoyage, merci! 
 
PERTE DE VÊTEMENTS (3/82) 

1. Les pertes de vêtements 
2. Perte de linge 
3. Un plus grand contrôle des vêtements & objets personnels et 

meilleur entretien des vêtements 
 
ACTIVITÉ PHYSIQUE (3/82) 

1. Faire plus bouger et changer les idées des résidents  
2. Faire plus bouger et changer les idées des résidents 
3. S’assurer que les personnes hébergées ne restent pas assis et 

seuls trop longtemps après un repas  
 
 
ACTIVITÉS RÉCRÉATIVES ET LOISIRS (3/82) 

1. Plus de visites dans les chambres (animaux et interactions) 
[zoothérapie] (82) 

2. Aimerait avoir plus d’activités 
3. Aimerait avoir plus d’activités  

 
SENTIMENT DE SÉCURITÉ (2/ 82) 
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Tableau 4 – COMMENTAIRES  
EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

 QUESTION 60 QUESTION 61 

CE QUE VOUS APPRÉCIEZ LE PLUS AU CHSLD PSJ LES CHOSES LES PLUS PRESSANTES  

À AMÉLIORER SELON VOUS 

 
PROXIMITÉ DU DOMICILE (3/82) 

1. Proximité [Le fait que le CHSLD soit situé à proximité du 
domicile des proches]  

2. Proximité […] 
3. L’aime l’emplacement de la résidence  

 
REMERCIEMENTS (2/82) 
Félicitations et merci! 
« S’il vous plait, valoriser tout le personnel, quel que soit ses tâches 
(simplement leur dire Merci ! Pour toute intervention de leur part, avec 
les personnes hébergées, car PSI J est une grande maison où habitent 
non seulement des résidents mais aussi du personnel de haute qualité 
des humains soutenant le bonheur » 
 
 
LA CHAMBRE (2/82) 

1. J’aime ma chambre 

2. Dans l’ensemble, je suis confortable, j’aimerais avoir une plus 
grande chambre  

 
SÉCURITÉ (2/82) 

1. Premièrement, la sécurité s’est très bien. S’il arrive quelque 
chose les employés savent quoi faire. 

2. La personne hébergée se sent en sécurité 
 

RESPECT DE LA VIE PRIVÉEE (2/82) 
1. Le fait que ma vie privée soit respectée 
2. J’aime la discrétion 

 

1. Répondre rapidement et adéquatement aux besoins de 
sécurité des résidents 

2. Le sentiment d’insécurité est primordial : cloches qui 
sonnent/cris d’agressivités de résidents 

 
 
SOINS D’HYGIÈNE (1/82) 

1. Je dirais le lavage de cheveux/douche à respecter l’horaire 
prévu. 

 
PERSONNES EN TRÈS GRANDE PERTE D’AUTONOMIE 

1. Être plus à l’écoute des besoins du résident en perte totale 
d’autonomie 

 
SERVICES MÉDICAUX 

1. Ce serait bien qu’il y ait plus de communication avec le 
médecin sur l’étage, on apprécierait plus de communication 
avec le médecin concernant nos demandes. Et les retours 
d’appel sont toujours ignorés  

 
CHUTES  

1. S’assurer de diminuer ces chutes  
 
DÉLAI POUR RÉCEPTION D’UNE CHAISE 

1. Sa chaise qui a été commandée depuis plusieurs mois  
 
SERVICE TÉLÉ  

1. Service télé : image gèle constamment :  
s’assurer que sa télévision est ouverte (se ferme souvent seul 
après 3/4 heures si on ne change pas les postes) 



 
                

133 
Version définitive 2025 09-30   

 
 

Tableau 4 – COMMENTAIRES  
EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

 QUESTION 60 QUESTION 61 

CE QUE VOUS APPRÉCIEZ LE PLUS AU CHSLD PSJ LES CHOSES LES PLUS PRESSANTES  

À AMÉLIORER SELON VOUS 

RESPECT DE L’AUTODÉTERMINATION (2/82) 

1. Le respect de ses choix au quotidien 

2. Mon proche est respecté. 
 
SATISFAIT EN GÉNÉRAL (2/82) 

1. Je suis très satisfaite en général 

2. Pas parfait mais certainement parmi les meilleurs CHSLD de la 
région 

 
SENTIMENT D’APPARTENANCE (1/82) 

1. Elle aime parler avec sa « gang » 
 

 
SERVICE DE LA COMPTABILITÉ (1/82) 

1. Je suis satisfait du service de la comptabilité 
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ANNEXE 5 

Évaluation de la satisfaction  
Des résidents du CHSLD PSJ21 et de leurs proches / 

 

Faits saillants  

Tableaux 8.1-A à 8.7-A (P. 
(Données quantitatives) 

 

Et 

Commentaires 

Tableaux 8.1-B à 8.7-B (P. 
(Données qualitatives) 

 

 

 

 

 

 
21 Providence Saint-Joseph 
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ANNEXE 5 

A B 

Tableaux 8.1-A à 8.7-A 

Faits saillants  

« Pourcentage des personnes hébergées et de leurs proches 
Présentant un niveau de satisfaction 

« Plutôt insatisfait »,  

 « Plutôt satisfait » 

(+ « Données manquantes »)  

(Données quantitatives) 

 Tableaux 8.1-B à 8.7-B 

Commentaires  

En tant que données qualitatives 

 

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE 

D’AMÉLIORATION 
(Données quantitatives) 

PAR SECTION DU QUESTIONNAIRE 
Section A – Soins d’hygiène corporelle, entretien des vêtements 
                  Tableau 8.1-A Faits saillants issus des données 

quantitatives 
Tableau 8.1-B Commentaires en tant que données 

qualitatives  
Section B – Entretien de l’environnement physique 

Tableau 8.2-A Faits saillants issus des données 
quantitatives 

Tableau 8.2-B Commentaires en tant que données 
qualitatives  

Section C – L’activité repas 
Tableau 8.3-A Faits saillants issus des données 

quantitatives 
Tableau 8.3-B Commentaires en tant que données 

qualitatives  
Section D – Activités récréatives et de loisirs 

Tableau 8.4-A Faits saillants issus des données 
quantitatives 

Tableau 8.4-B Commentaires en tant que données 
qualitatives 

 

Section E – Qualité du milieu de vie 
Tableau 8.5-A Faits saillants issus des données 

quantitatives 
Tableau 8.5-B Commentaires en tant que données 

qualitatives  
Section F – Sentiment de sécurité en général 

Tableau 8.6-A Faits saillants issus des données 
quantitatives 

Tableau 8.6-B Commentaires en tant que données 
qualitatives  

 
Section G – Respect à l’égard de certains de vos droits 

Tableau 8.7-A Faits saillants issus des données 
quantitatives 

Tableau 8.7-B Commentaires en tant que données 
qualitatives  
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Petit guide de lecture afin d’apprivoiser les tableaux 8.1-A à 8.7-A de l’annexe 5 

FAITS SAILLANTS /Données quantitatives: 

« Pourcentage  
Des personnes hébergées et de leurs proches présentant un niveau de satisfaction 

 « Plutôt insatisfait »,  « Plutôt satisfait »  (+ « Données manquantes »)  

Les données inscrites dans chacun de ces tableaux, proviennent des tableaux A.1 à A.7 de l’annexe 3. Les données des tableaux de 
l’annexe 3 ont tout simplement été copiées et collées dans les tableaux 8.1-A à 8.7-A de l’annexe 5. 
 
Dans ces tableaux (8.1-A à 8.7-A), l’en-tête de chacune des colonnes (« Plutôt insatisfait », « Plutôt satisfait » et « Données 
manquantes ») rappelle les critères (25 %, 75 % et 30 %) permettant d’identifier les faits saillants. Lorsque les données inscrites 
dans ces tableaux rencontrent les critères fixés afin d’identifier les faits saillants, une légende de couleur et de taille de police de 
caractère vise à faciliter le repérage visuel de ces faits saillants autant pour la lecture à l’écran, ou sur une version « papier », 
imprimée en couleur, ou en noir et blanc. 

 

Légende de couleur et de taille de police de caractère 
Visant à faciliter le repérage visuel des faits saillants 

Cette légende est la suivante : 
 Les faits saillants sont inscrits :  

✓ En police de caractère # 14; 
 En rouge : dans la colonne -1-, « Plutôt insatisfait »; 
 En vert :  dans la colonne -2-, « Plutôt satisfait »; 
 En bleu : dans la colonne -3-, « Données manquantes ». 

 
 Les faits non saillants, sont inscrits : 

✓ En police de caractère # 11; 
✓ En gris. 

 
 

Cette façon d’utiliser la taille de la police des caractères et la couleur vise à faciliter le repérage visuel des points saillants,  
 

À titre d’exemple, voici, ci-dessous, l’en-tête du « Tableau 8.1-A / Faits saillants issus des données quantitatives, de la SECTION 
A – HYGIÈNE CORPORELLE, ENTRETIENS VÊTEMENTS ». Cet extrait illustre, dans l’en-tête de chaque colonne, le rappel des 
critères permettant d’identifier les faits saillants, ainsi que la légende utilisée pour le repérage visuel des faits saillants. 
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Les pourcentages inscrits sur la ligne, vis-à-vis la question # 1 se liraient donc comme suit : 
 
Dans la « section A » du questionnaire, intitulée « HYGIÈNE CORPORELLE, ENTRETIENS VÊTEMENTS, 
 à la question # 1, « Je suis satisfait de la qualité des soins d’hygiène corporelle que je reçois […] : 

✓ 13 % « seulement » des personnes hébergées et de leurs proches ont répondu « Plutôt 
insatisfait » à cette question : 

 Ce pourcentage se situe en-dessous du critère de 25 % choisi pour indiquer qu’une 
proportion importante de personnes considère les soins d’hygiène comme « Plutôt 
insatisfaisant ». Ce pourcentage de 13 % de personnes ayant répondu « Plutôt 
insatisfait » est faible, ce pourcentage n’est pas très important; 

 Le pourcentage de 13 % n’est donc pas considéré comme un fait saillant, 

•  Il est écrit en gris, en police de caractère de taille 11. Il est moins évident à l’œil. 
Par contre,  

✓ 85 % « !!! » des personnes hébergées et de leurs proches ont répondu « Plutôt satisfait » à cette 
question; 

 Ce pourcentage est plus grand (>) que 75 % choisi comme critère pour indiquer que la 
proportion de personnes hébergées et de proches qui considère les soins d’hygiène 
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comme « Plutôt satisfaisant », est considéré comme un fait saillant et indique que les 
soins d’hygiène constituent une force pour PSJ.   

 Le pourcentage de 85 % est considéré comme un fait saillant : 

• Il est écrit en vert, en police de caractère de taille 14. 
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Petit guide de lecture pour apprivoiser les tableaux 8.1-B à 8.7-B 

LES COMMENTAIRES /En tant que données qualitatives 
 

Les tableaux 8.1-B à 8.7-B, de cette annexe 5, exposent les commentaires.  À titre d’exemple, voici, ci-dessous, l’en-tête et une partie 
de la première page du « Tableau 8.1-B / Commentaires en tant que données qualitatives, de la SECTION A – HYGIÈNE CORPORELLE, 
ENTRETIENS VÊTEMENTS ». 

 
 
Cet extrait du tableau 8.1-B illustre comment sont 
présentés les commentaires : 
 

 Chacun de ces tableaux présente les 
« Commentaires » (données qualitatives) 
d’une des sections, de A à G, du questionnaire; 
 

 La lettre « B » ajoutée à la fin du titre de ces 
tableaux (8.1-B, par exemple) indique qu’il 
s’agit des commentaires (données qualitatives) 
provenant des personnes hébergées et de leurs 
proches; 
 

 Les commentaires sont présentés sur 2 
colonnes :  
 1- « Ce que vous appréciez le plus … », en 

vert, dans la colonne de gauche) 
      [Commentaires de chaque section (A à 
G du questionnaire) + Question # 60]; 

 2- « La chose la plus pressante à 
améliorer… » en rouge, colonne de 
droite).   
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Petit guide de lecture pour apprivoiser les tableaux 8.1-B à 8.7-B 

LES COMMENTAIRES /En tant que données qualitatives 
 La première page de chacun de ces tableaux (8.1-B à 8.7-B) présente, tant pour les commentaires de satisfaction (colonne de gauche)  

que pour les commentaires d’insatisfaction (colonne de droite) un texte explicatif rappelant la façon d’organiser les commentaires. 
  

 Puis, vient  un sommaire des thèmes des commentaires reçus pour cette section,  
✓ La colonne de droite montre que les thèmes généraux et les sous-thèmes sont présentés en ordre décroissant selon le 

nombre de commentaires reçus pour les thèmes et les sous-thème;  
✓ Ce « sommaire » de première page permet d’avoir une vue d’ensemble en un coup d’œil, de ce qui est apprécié et de ce 

que les gens aimeraient améliorer; 
✓ Chacun de ces tableaux présente tous les commentaires reçus pour la section (A à G) du questionnaire concerné; 

Par exemple, l’encadré ci-dessous présente les sommaires des commentaires reçus pour la section A portant sur l’entretien 
des vêtements. 

 
 Le thème général ENTRETIEN DES VÊTEMENTS (22/82) indique  

o que 22 personnes sur 82 ont émis des commentaires 
d’insatisfaction concernant l’entretien des vêtements.  
Comme ce nombre est plus grand que 822, le pourcentage 
est inscrit à côté du nombre entre parenthèses : 

o (22/82) (27 %) 
 
 Les points en forme de « Petites mains » présentent les sous-

thèmes : 
 Perte de vêtements (même étiquetés) (15/82) 
 Perte d’articles personnels (5/82) 
 Entretien/détérioration (2/82) 

 
Sous chaque sous-thème, les commentaires présentés sont 
numérotés à partir de 1.  Sauf erreur, et il est possible qu’il y ait des 
erreurs, le nombre de commentaires de la liste devrait correspondre 
au nombre sur /82 inscrit à côté du sous-thème.  Par exemple, dans la 
colonne de droite, le sous-thème « Perte d’articles personnels » 
(5/82) indique que 5 commentaires ont été fait sur ce sous-thème et 
la liste inscrite sous le thème compte 5 commentaires. 

ENTRETIEN DES VÊTEMENTS (22/82) (27 %) 
 Perte de vêtements (même étiquetés) (15/82) 

[Quinze personnes ont mentionné  

avoir perdu des vêtements.  

Les 15 commentaires  

n’ont pas été retranscrits ici. JL/CR] 
 

 Perte d’articles personnels (5/82) 
1. Couverture et draps perdus quand envoyés à 

l’extérieur 
2. Perte d’un article personnel (brosse cheveux) 
3. Perdu paire de lunettes 
4. Perte (ou vol) de 2 rasoirs  
5. La personne s’est fait piquer sa bassine 

 
 Entretien/détérioration (2/82) 

1. Mélange de vêtements propres et sales, Non 

repassés 

 
22 8/82 représente 10 % de la population interviewée. 
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Petit guide de lecture pour apprivoiser les tableaux 8.1-B à 8.7-B 

LES COMMENTAIRES /En tant que données qualitatives 
2. Les vêtements lavés ne sont pas triés par couleur, 

donc décoloration de certains vêtements.] 

L’intention derrière ce type de présentation est d’avoir un accès à la fois à une vue d’ensemble par le biais du sommaire de la première 
page, et à un éventail de commentaires, même les moins nombreux. 
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Section A- Soins d’hygiène corporelle, entretien des vêtements  

Le tableau 8.1-A, présente ci-dessous, les faits saillants de la section A du 

questionnaire.  

 

Tableau 8.1-A / FAITS SAILLANTS  

ISSUS DES DONNÉES QUANTITATIVES 

SECTION A – HYGIÈNE CORPORELLE, ENTRETIENS VÊTEMENTS  

Satisfaction à l’égard… 

 
 

QUESTIONS/ÉNONCÉS 
 
 
 

FAITS SAILLANTS 
 

Taux de participants 
ayant répondu 

« PLUTÔT 
INSATISFAIT » 
Est >   25 % 

FAITS SAILLANTS 
 

Taux de participants 
ayant répondu 

« PLUTÔT 
SATISFAIT » 
Est >   75 % 

DONNÉES 
MANQUANTES 

Taux de données 
manquantes i. e. 
(Je ne sais pas + 

N’a pas répondu) 
Est > 30 % 

1. Des soins d’hygiène corporelle 
[1 personne n’a pas répondu] 

13 % 85 % 1% 

2. Du nombre de 
bains/douches/semaine 
[4 personnes n’ont pas 
répondu] 

13 % 82 % 5% 

3. Des produits d’hygiènes mis à 
ma disposition 
[12 personnes n’ont pas 
répondu] 

9 % 76 % 15% 

4. De la fréquence à laquelle on 
m’aide à aller à la toilette ou à 
laquelle on change ma culotte 
d’incontinence. 
[17 personnes n’ont pas 
répondu] 

18 % 61 % 21% 

5. De l’entretien apporté à mes 
articles de toilette et autres 
objets personnels (brosse à 
cheveux, brosse à dents, 
prothèses dentaires, prothèses 
auditives…)  
[20 personnes n’ont pas 
répondu] 

9 % 76 % 24% 

6. Vos vêtements sont-ils 
entretenus à l’extérieur de PSJ 
(par un proche ou autre), ou à 
PSJ ?   (NA) 

NA NA NA 
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Tableau 8.1-A / FAITS SAILLANTS  

ISSUS DES DONNÉES QUANTITATIVES 

SECTION A – HYGIÈNE CORPORELLE, ENTRETIENS VÊTEMENTS  

Satisfaction à l’égard… 

 
 

QUESTIONS/ÉNONCÉS 
 
 
 

FAITS SAILLANTS 
 

Taux de participants 
ayant répondu 

« PLUTÔT 
INSATISFAIT » 
Est >   25 % 

FAITS SAILLANTS 
 

Taux de participants 
ayant répondu 

« PLUTÔT 
SATISFAIT » 
Est >   75 % 

DONNÉES 
MANQUANTES 

Taux de données 
manquantes i. e. 
(Je ne sais pas + 

N’a pas répondu) 
Est > 30 % 

7. Du lavage et de l’entretien de 
mes vêtements à PSJ 
[40 personnes n’ont pas 
répondu] 

18 % 61 % 21% 

8. Des efforts mis à récupérer 
mes vêtements et objets 
personnels lorsqu’ils sont 
égarés 
[31 personnes n’ont pas 
répondu] 

29 % 34 % 37% 

MOYENNE POURCENTAGES SECTION 
A 

16 % 68 % 16% 

 

 

Les données du tableau 8.1-A exposent, sous la colonne « Plutôt satisfaisant », 

quatre (4) faits saillants. Trois (3) faits saillants pour les soins d’hygiène à la 

personne et un (1) pour l’entretien de ses articles de toilette 

Faits saillants pour les résultats « Plutôt satisfaisants » 

Pour les soins d’hygiène : 

 À l’énoncé # 1 : « Je suis satisfait… De la qualité des soins d’hygiène corporelle que 

je reçois » : 

✓ 85 % des personnes ayant répondu au questionnaire se disent 

« Plutôt satisfaites ».  
 

 À l’énoncé # 2 : « Je suis satisfait… Du nombre de bains/douches/semaine » : 

✓ 82 % des personnes ayant répondu au questionnaire se disent 

« Plutôt satisfaites ».  

 

Pour l’entretien des articles de toilettes : 
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 À l’énoncé # 3 : « Je suis satisfait… Des produits d’hygiènes mis à ma 

disposition » : 

✓ 76 % des personnes ayant répondu au questionnaire se disent 

« Plutôt satisfaites ». 

 

 À l’énoncé # 5 : « Je suis satisfait…  De l’entretien apporté à mes articles de 

toilette et autres objets personnels (brosse à cheveux, brosse à dents, 

prothèses dentaires, prothèses auditives… ) » :  

✓ 76 % des personnes ayant répondu au questionnaire se disent 

« Plutôt satisfaites ».  

 

Faits saillants pour les résultats « Plutôt insatisfaisants » 

Par ailleurs, 

 À l’énoncé # 8 :  Je suis satisfait… des efforts mis à récupérer mes vêtements 

et objets personnels lorsqu’ils sont égarés » : 

✓ 29% des personnes qui ont répondu au questionnaire se disent 

« Plutôt insatisfaites »;  
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Le tableau 8.1-B, ci-dessous, présente les commentaires recueillis à la section B du 

questionnaire  

Tableau 8.1-B /Commentaires 
EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION A – LES SOINS D’HYGIÈNE CORPORELLE, ENTRETIEN DES VÊTEMENTS 

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

 

Sommaire des pourcentages obtenus lors  
De l’analyse thématique  

Des commentaires de satisfaction 
 

Cet encadré présente les thèmes abordés dans les 
commentaires de la section A, pour lesquels 10 % et 
plus des personnes ayant répondu au questionnaire 
se disent « satisfaites ».  
 Les thèmes sont présentés en ordre décroissant : 

d’abord les thèmes ayant reçu le plus grand 
pourcentage de réponse, puis les thèmes moins 
populaires  

 SOUS L’ENCADRÉ, l’ensemble des commentaires de 
satisfaction reçus :  
✓ Dans une 1ère parenthèse, le nombre de 

personnes ayant fait les mêmes 
commentaires (par ex. 11/82) 

✓ Dans une 2e parenthèse : le nombre de 
répondant exprimé en pourcentage : 

                      Par exemple : (11/82) (13 %). 

Sommaire 
                                        
 ATTITUDE DU PERSONNEL DURANT LES SOINS 

D’HYGIÈNE (6/82) 
 SOINS D’HYGIÈNE CORPORELLE (5/82) 
 FRÉQUENCE DES CHANGEMENT DE CULOTTES OU 

DU SOUTIEN POUR ALLER À LA TOILETTE 
(ÉLIMINATION) (3/82) 

 NOMBRE DE BAINS/DOUCHE PAR SEMAINE (2/82) 
 PRODUITS D’HYGIÈNE À MA DISPOSITION (2/82) 
 VÊTEMENT PERDU ET RETROUVÉ (2/82) 

 
 

Fin du sommaire 

 
 
 
 
 

 

Sommaire des pourcentages obtenus 
lors  

De l’analyse thématique  
Des commentaires 

 

Cet encadré présente les thèmes abordés dans les 
commentaires reçus à la section A pour lesquels 
10 % et plus des personnes ayant répondu au 
questionnaire se disent « insatisfaites ».  
 Les thèmes sont présentés en ordre 

décroissant : d’abord les thèmes ayant reçu 
le plus grand pourcentage de réponses, puis 
les thèmes moins populaires  

 SOUS L’ENCADRÉ, l’ensemble des 
commentaires reçus :  
✓ Dans une 1ère parenthèse, le nombre de 

personnes ayant fait les mêmes 
commentaires (par ex. 11/82) 

✓ Dans une 2e parenthèse : ce nombre 
exprimé en pourcentage, par exemple :   

        (11/82) (13 %)               

Sommaire 
                                        

 ENTRETIEN DES VÊTEMENTS (22/82) (27 %) 
 

 ATTITUDE DES PAB DURANT LES 
SOINS D’HYGIÈNE ET LES SERVICES  
 Pendant les soins d’hygiène et autres 

soins (19/82) (23 %) 
 

 AIDE POUR AMENER À LA TOILETTE OU 

CHANGER CULOTTE (Élimination) (13/82) 

(16 %) 
 

 FRÉQUENCE DES BAINS DE BAINS /DOUCHE, 
LAVAGE CHEVEUX, SOINS ONGLES, 
PROTHÈSES DENTAIRES, LUNETTES  
(9/82) (11 %) 

Fin du sommaire 
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Tableau 8.1-B /Commentaires 
EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION A – LES SOINS D’HYGIÈNE CORPORELLE, ENTRETIEN DES VÊTEMENTS 
CI-DESSOUS L’ENSEMBLE  

DES COMMENTAIRES REÇUS SUR CE THÈME 
 
 

SATISFAIT de…  
 
 ATTITUDE DU PERSONNEL DURANT LES SOINS 

D’HYGIÈNE (6/82) 
1. Satisfait de la gentillesse du PAB lors de la 

douche  
2. Satisfait que son lit soit fait par la préposée 
3. Satisfaits de l’attitude des PAB lors des bains 

ou des douches. (« ils sont gentils »)  
4. Satisfait du personnel  
5. « Bravo à toute l’équipe du 2e ouest. Vous 

êtes les anges de ma Maman »  
6. Satisfait du personnel : « Vous avez un 

personnel en Or »  
 
 SOINS D’HYGIÈNE CORPORELLE (5/82) 

1. Satisfait de son autonomie face à l’hygiène 
corporelle (se laver) 

2. Le personnel est OK pour les soins d’hygiène 
3. Satisfaite des soins d’hygiène donnés par une 

préposée  
4. Satisfait pour les soins d’hygiène et les bains 
5. La personne hébergée est satisfaite des soins 

d’hygiène quand le personnel régulier est 
présent 

 
 FRÉQUENCE DES CHANGEMENT DE CULOTTES 

OU DU SOUTIEN POUR ALLER À LA TOILETTE 
(ÉLIMINATION) 

(3/82) 
1. Satisfait de la fréquence du changement de 

culotte (élimination) 
2. Satisfait du changement de culotte (fréquence 

et façon de faire) 
3. Satisfait de la fréquence de l’aide pour aller à 

la toilette (changement de culotte) 
 
 NOMBRE DE BAINS/DOUCHE PAR SEMAINE 

(2/82) 

CI-DESSOUS L’ENSEMBLE DES 
COMMENTAIRES REÇUS SUR CE THÈME 
 

INSATISFAIT DE … 
 

 ENTRETIEN DES VÊTEMENTS (22/82) (27 %) 
 Perte de vêtements (même étiquetés) 

et autres objets personnels  
                                                        (15/82) 
[Quinze personnes ont mentionné avoir 
perdu des vêtements. Les 15 
commentaires n’ont pas été retranscrits 
ici. JL/CR] 
 

 Perte d’articles personnels (5/82) 
1. Couverture et draps perdus quand 

envoyés à l’extérieur 
2. Perte d’un article personnel (brosse 

cheveux) 
3. Perdu paire de lunettes 
4. Perte (ou vol) de 2 rasoirs  
5. La personne s’est fait piquer sa 

bassine 
 

 Entretien/détérioration (2/82) 
1. Mélange de vêtements propres et 

sales, Non repassés 

2. Les vêtements lavés ne sont pas triés 

par couleur, donc décoloration de 

certains vêtements.] 

 
 ATTITUDE DES PAB DURANT LES 

SOINS D’HYGIÈNE ET LES SERVICES  
 Pendant les soins d’hygiène et autres 

soins (19/82) (23 %)    
1. PAB brusque pendant soins hyg. 

(attitudes, qualité de vie) 

2. Les PAB sont brusques et ne 

m’écoutent pas (attitude) 

3. Soins hygiène donnés rapidement par 

PAB  
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Tableau 8.1-B /Commentaires 
EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION A – LES SOINS D’HYGIÈNE CORPORELLE, ENTRETIEN DES VÊTEMENTS 
1. Satisfait du nombre de douches/semaines. 

2. Satisfait de la fréquence des bains 
 
 PRODUITS D’HYGIÈNE À MA DISPOSITION (2/82) 

1. « S’il vous plaît, informer les personnes 
hébergées ou leurs proches : le bon produit, 
et pas dispendieux à utiliser pour identifier les 
vêtements lavés à PSJ est la marque AVERY, 
modèle : 20 275, sans repassage, 36 
étiquettes de spécialité permanente, un ½ 
pouce X 1 ¾ pouce., Vendu chez bureau en 
gros. » 

2. Satisfait des produits d’hygiène 
 
 VÊTEMENT PERDU ET RETROUVÉ (2/82) 

1. Vêtement perdu et retrouvé (chandail) 
2. Satisfait du soin donné par les PAB et de 

l’attitude (courtois et poli). 

 

4. Le lundi matin, les préposés ne sont 

pas très gentils. Il y en a qui ne sont 

pas douces.  

5. Le PAB n’attend pas que l’eau soit 

chaude pour lui donner sa douche 

6. Chaque jours PAB différent  

7. La personne hébergée n’est pas aussi 

satisfaite en présence d’un personnel 

moins régulier. 

8. J’aime mieux quand ma douche est 

donnée par une dame 

 

 
 
 

 Pendant les soins d’hygiène et autres soins (19/82) (23 %)  (suite)  
 

 « Placotage » des employés entre eux 
2/82 (1 %) 

1. Difficile de dialoguer avec le personnel, « ils parlent ensemble pour contester [leurs 

conditions de travail] » 

2. La personne hébergée a entendu qu’on voulait couper les employés de nuit. Cela 

l’inquiète. 

 

 Tôt le matin ou la nuit (2/82) (2 %) 
1. (Repositionnement dans le lit) : 

Les PAB de 7 h le matin, pour certaines, elles ne retournent pas ma mère avec le piqué, ce 
qui lui donne des douleurs et elle a déjà beaucoup de douleurs 

2. Quelques fois, les soirs et la nuit on « refuse » de lui fournir du Maalox pour soulager les 
douleurs gastriques 
[À mentionner à la section G-Les droits des usagers. JL/CR] 

 

 Lavage des mains et de la figure avant et après le repas (1/82) 
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Tableau 8.1-B /Commentaires 
EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION A – LES SOINS D’HYGIÈNE CORPORELLE, ENTRETIEN DES VÊTEMENTS 
1. Lavage de la figure et des mains après le repas (recomm. : « il serait approprié que les 

résidents aient une débarbouillette mouillée aux repas pour s’essuyer les mains avant les 
repas et la bouche après les repas ») 

2. Lavage de la figure et des mains après le repas 
 
[Ce commentaire écrit dans la section A, sera aussi inscrit dans les commentaires de la 
section C- Repas. JL/CR]   

           
 Pab ferme la cloche et quitte la chambre sans revenir (1/82) 

1. La préposée entre dans la chambre pour fermer la cloche et sort de la chambre sans rien 
demander… 
[Ce commentaire dans la section B, sera aussi inscrit dans les commentaires de la section 
F- Sentiment de sécurité en général. JL/CR] 

 

 Une recommandation médicale non suivie (1/82) 
1. Une recommandation médicale, celle de marcher, ne serait pas suivie.  

 
 AIDE POUR AMENER À LA TOILETTE OU CHANGER LA CULOTTE (Élimination) (13/82) (16 %) 

 En général pendant le jour (8/82) (10 %) 
1. On attend longtemps avant d’être amené à la toilette (ou changement de culotte) 
2. Trop longtemps sur la chaise d’aisance (Élimination)  
3. Pas de réponse aux cloches : Manque de personnel   
4. Délai est long quand on demande de l’aide (verbalement ou par la cloche) 
5. Insatisfait de la fréquence du changement de culotte (élimination) 
6. Beaucoup d’attente quand on sonne la cloche.   
7. Attente quand on sonne la cloche, « parfois, ils ne viennent même pas. » 

8. Personne ne vient quand elle sonne la cloche 
 

 En soirée et pendant la nuit (3/82) (4 %) 
1. Pas de changement de culotte après le souper (élimination) manque de personnel après le 

souper (Qualité de vie) 
2. Quand on demande de l’aide pour changer la culotte, le personnel de nuit dit qu’ils vont 

repasser, mais ils ne reviennent jamais. 
3.   « Il arrive que la nuit les PAB présents ne veulent pas changer ma culotte » 

 
 PAB demande de « faire » dans la culotte (2/82) (2 %)   

1. Au début on lui a demandé de porter une culotte d’incontinence alors qu’elle n’en n’avait 
pas besoin. 

2. PAB demande de « faire » dans la culotte (Élimination)(Qualité de vie/Droits) 
 

 FRÉQUENCE DES BAINS DE BAINS /DOUCHE, LAVAGE CHEVEUX, SOINS ONGLES, PROTHÈSES 
DENTAIRES, LUNETTES  

(9/82) (11 %) 
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Tableau 8.1-B /Commentaires 
EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION A – LES SOINS D’HYGIÈNE CORPORELLE, ENTRETIEN DES VÊTEMENTS 
1. Insatisfait du nbre de bain/semaine 
2. Insatisfait de la fréquence des douches  
3. Insatisfait de la fréquence du lavage des cheveux. 
4. Insatisfait de la fréquence du bain ou de la douche ainsi que du lavage des cheveux. 
5. Proche pense que le lavage des cheveux n’est pas toujours fait. 
6. Soins des ongles peu fréquents (Hygiène corporelle) 
7. Dentiers, Lunettes ne sont pas mis régulièrement 
8. Insatisfait de la fréquence de l’entretien des prothèses. 
9. SVP, respecter l’horaire prévu (lavage des cheveux, douches) 

 
 STABILITÉ DU PERSONNEL (2/82) 

1. Chaque jours PAB différent  
2. La personne hébergée n’est pas aussi satisfaite en présence d’un personnel moins régulier.   
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Section B- Entretien de l’environnement physique/ Faits saillants -données 

quantitatives- 

Le tableau 8.2-A, ci-dessous, présente les faits saillants de la section B du 

questionnaire.  

Tableau 8.2-A / FAITS SAILLANTS  

ISSUS DES DONNÉES QUANTITATIVES   

SECTION B – ENTRETIEN ENVIRON. PHYSIQUE  

Satisfaction à l’égard… 

 
 
 

QUESTIONS/ÉNONCÉS 
 

FAITS SAILLANTS 
 

Questions où le taux 
de participants ayant 

répondu 
« plutôt insatisfait » 

Est >  25 % 

FAITS SAILLANTS 
 

Questions où le taux 
de participants ayant 

répondu 
« plutôt satisfait » 

Est >  75 % 

DONNÉES 
MANQUANTES 

Questions où le taux 
données manquantes 
i. e. (Je ne sais pas + 

N’a pas répondu) 
Est > 30 % 

9. De la propreté…  de ma 
chambre  

 

17 % 82 % 0 

10. De la propreté…  de ma salle 
de bain 
[2 personnes n’ont pas 
répondu] 

18 % 79 % 2% 

11. De la propreté…  des corridors 
[7 personnes n’ont pas 
répondu] 

8 % 83 % 8% 

12. De la propreté…  de la salle à 
manger 
  [14 personnes n’ont pas 
répondu] 

8 % 74 % 17% 

13. De la propreté…  du salon 
  [20 personnes n’ont pas 
répondu] 

3 % 72 % 24% 

14. De la propreté…  de la literie 
[3 personnes n’ont pas 
répondu] 

8 % 87 % 4% 

15. De la propreté… des 
serviettes et débarbouillettes 
 [3  personnesn’ont pas 
répondu] 

7 % 89 % 4% 

MOYENNE POURCENTAGES SECTION B 10 % 82 % 9% 
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Faits saillants pour les résultats « Plutôt satisfaisants » (Section B-Entretien 

environnement physique) 

La moyenne des données du tableau 8.2-A (Section B-Entretien de l’environnement 

physique) montrent que 82 % des personnes ayant répondu au sondage se disent 

« plutôt satisfaites » de l’entretien de l’environnement physique en général à PSJ. Ainsi : 

Aux énoncés :  

 # 9 : « Je suis satisfait…   De ma chambre » 

 # 10 : « Je suis satisfait… De la propreté…  de ma salle de bain 

 # 11 : « Je suis satisfait… De la propreté…  des corridors 

 # 14 : « De la propreté…     De la literie 

 # 15 : « « Je suis satisfait… De la propreté… des serviettes et débarbouillettes 

✓ Le pourcentage des personnes ayant répondu au questionnaire qui se 

disent « Plutôt satisfaites » dépassent les critères de 75 % et plus.  

 

Ceci indique que l’entretien de l’environnement physique peut être 

considéré comme une force du CHSLD PSJ : ceci serait vrai pour la 

propreté de la salle de bain, la propreté des corridors, de la literie ainsi 

que de l’entretien des serviettes et des débarbouillettes.  

 

L’ensemble des réponses aux énoncés de la section sur l’entretien de l’environnement 

physique se situent sous le critère « Plutôt insatisfaisant ». Ainsi aucun énoncé de la 

section B du questionnaire (Entretien de l’environnement physique ne reçoit un taux 

d’insatisfaction > 25 %.  

Malgré le fait que la propreté de l’établissement en général se présente comme une 

« force » dans les données quantitatives, qui est grandement appréciée par les 

répondants, plusieurs écueils sont relevés dans les commentaires à la section B -

Entretien de l’environnement physique et à la question 61. 
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Le tableau 8.2-B, ci-dessous, présente les commentaires recueillis à la section B du 

questionnaire. 

Tableau 8.2-B/Commentaires 
EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION B – ENTRETIEN DE L’ENVIRONNEMENT PHYSIQUE 

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

 

Sommaire des pourcentages obtenus lors 
De l’analyse thématique 

Des commentaires de satisfaction 
 

Cet encadré présente les thèmes abordés 
dans les commentaires de la section B, pour 
lesquels 10 % et plus des personnes ayant 
répondu au questionnaire se disent « 
satisfaites ». 
 Les thèmes sont présentés en ordre 

décroissant : d’abord les thèmes ayant 
reçu le plus grand pourcentage de réponse, 
puis les thèmes moins populaires 

 SOUS L’ENCADRÉ, l’ensemble des 
commentaires de satisfaction reçus : 
✓ Dans une 1ère parenthèse, le nombre 

de personnes ayant fait les mêmes 
commentaires (par ex. 11/82) 

✓ Dans une 2e parenthèse : le nombre 
de répondant exprimé en 
pourcentage : 

Par exemple : (11/82) (13 %). 

Sommaire 
 

 ENVIRONNEMENT PHYSIQUE, À 
L’INTÉRIEUR/ (17/82) (20 %) 
 La propreté des lieux (incluant la 

chambre) 
(17/82) (20 %) 

 Largeur des corridors, luminosité 
(6/86) 

 ENVIRONNEMENT PHYSIQUE À 
L’EXTÉRIEUR (2/86) 

 
                  Fin du sommaire 

 
 

CI-DESSOUS L’ENSEMBLE  

 

Sommaire des pourcentages obtenus lors De 
l’analyse thématique  

Des commentaires d’insatisfaction 
 

Cet encadré présente les thèmes abordés dans les 
commentaires de la section B pour lesquels 10 % et 
plus des personnes ayant répondu au questionnaire 
se disent « insatisfaites ».  
 Les thèmes sont présentés en ordre 

décroissant : d’abord les thèmes ayant reçu le 
plus grand pourcentage de réponses, puis les 
thèmes moins populaires  

 SOUS L’ENCADRÉ, l’ensemble des 
commentaires reçus :  
✓ Dans une 1ère parenthèse, le nombre de 

personnes ayant fait les mêmes 
commentaires (par ex. 44/82) 

✓ Dans une 2e parenthèse : ce nombre 
exprimé en pourcentage, par exemple : 
(44/82) (53 %). 

Sommaire 
                                       

 ENVIRONNEMENT PHYSIQUE, Ensemble 
des commentaires 
d’insatisfactions/(44/82) (53 %) 

 Entretien de la chambre/ 
(16/82) (19 %) 

 Aménagement, rénovation/ 
(Besoin de…)  (12/82) (15 %) 

 Literie + Serviettes débarbouillettes 
(11/82) (13 %) 

 Entretien espaces publics (4/82)  
 

Fin du sommaire 

 
 

CI-DESSOUS L’ENSEMBLE  
DES COMMENTAIRES REÇUS SUR CE THÈME 
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Tableau 8.2-B/Commentaires 
EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION B – ENTRETIEN DE L’ENVIRONNEMENT PHYSIQUE 

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

DES COMMENTAIRES REÇUS SUR CE THÈME 
 

 ENVIRONNEMENT PHYSIQUE À L’INTÉRIEUR 
23/82 (28 %) 
 La propreté des lieux (17/82) (20 %) 

1. « La propreté  
2. « La propreté des lieux  
3. C’est organisé et propre 
4. C’est propre  
5. La propreté  
6. La grandeur des chambres  
7. La propreté  
8. La chambre  
9. La propreté de la chambre et les 

corridors 
10. L’endroit et les chambres très 

propres 
11.  Très propre. 
12. L’équipe du 3e E, de jour : « WoW! » 
13. Satisfait de propreté en général 
14. Très satisfait de l’entretien physique 

(3e-E) 
15. Satisfait de l’entretien général 

(Espaces privé et publics) 
16. Satisfait de l’entretien général de la 

chambre 
17. Satisfait de l’entretien général de la 

chambre 
 

 Largeur des corridors, luminosité (6/86) 
1. La largeur des corridors  
2. « Sur le même étage, les grands 

couloirs en forme de T 
3. Bien éclairés et bien aérés  
4. Les corridors larges permettent de 

circuler en marchette ou en chaise 
roulante pour résidents seul ou 
accompagné d’un proche. 

5. Je vois souvent un fils qui se promène 
avec son père dans ses beaux 
corridors 

 
 

 ENVIRONNEMENT PHYSIQUE, ENSEMBLE 
DES INSATISFACTIONS : 44/82 (53 %) 

 
 Entretien de la chambre (16/82) (19 %) 

Plancher (7/82) 
1. Plancher sale (mal nettoyé) 
2. Plancher est sale (Les coins ne sont jamais 

faits) 
3. Laver les planchers plus souvent, (c’est 

collant ce n’est pas nettoyé à fond) 
4. Plancher besoin d’être nettoyé plus 

régulièrement 
5. Je nettoie (le plancher de la salle de bain à 

chaque visite/lavabo/cuvette-propreté 
laisser à désirer) 

6. J’aimerais un nettoyage à fond du plancher 
de la chambre mais on me dit qu’on ne peut 
pas utiliser de produits nettoyant trop forts 
Le plancher de sa chambre n’est pas 
vraiment propre. 

7. Plancher de la salle de bains sale 
              
              Général (4/82) 
1. Chambre pas propre du tout.  
2. Aucun nettoyage de chaises 
3. Table brisée 
4. Parfois, l’entretien et propreté est a 

désiré 
 
               Époussetage (3/82) 
1. Ne font pas l’époussetage (font le strict 

nécessaire,) 
2. Elle époussette elle-même 
3. Table de chevet souvent poussiéreuse 
                
 
                Lit (1/82) 

1. Nourriture séchée sur un des côtés lit 
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Tableau 8.2-B/Commentaires 
EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION B – ENTRETIEN DE L’ENVIRONNEMENT PHYSIQUE 

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

6. Beaucoup de lumière naturelle  
 

 ENVIRONNEMENT PHYSIQUE À L’EXTÉRIEUR 
(2/86) 

1. Beau terrain,  

2. Grands espaces,  

                 Fenêtres (1/82) 
1. Vitres des fenêtres sales 

  

 

 Aménagement /rénovation (besoin de…) (12/82) (15 %) 
Chambres 5/82 

1. Planchers de la chambre est vieux (et sale) 
2. Mettre de la tapisserie dans la chambre ? 
3. La chambre a besoin de rafraîchissement : (la peinture, le papier tapisserie lève, le plancher 

est couvert d’un vieux prélart/linoléum) 
4. Rafraichir la chambre (2e E) 
5. Rafraîchissement de peinture (3e E) 

  
Salle à manger (2/82) 

1. Plafond s.-à-m. 
2. Manque de couleur dans la salle à manger 

 
Température dans la chambre (2/82) 

1. Température dans la chambre : c’est toujours très chaud (30°C) et très sec. 
2. Il fait trop froid, l’air froid entre par la fenêtre 

 
Salon (1/82) 

1. Manque de couleur dans le salon (3e ouest) 
 
Salle de douches (1/82) 

1. Il fait froid dans les salles de douche. 
 
                 Décoration (1/82) 

1. Aimerait plus de décoration.         

 Entretien espaces publics (4/82)  
Salle à manger (4/82) 
1. Les planchers sont lavés vite faits 
2. Tables de la salle à manger du 2ìeme ne sont pas nettoyées après les repas 
3. Entretien salle à manger du 3e est/ouest très négligée, souvent sale 
4. L’entretien et la propreté des toilettes à l’entrée de la salle à manger du 3e est/ouest très 

négligée, souvent sale et poubelle débordante. 
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 Section C- L’activité repas /Faits saillants -données quantitatives– 

 

 Le tableau 8.3-A, ci-dessous, présente les faits saillants de la section C- L’activité repas. 

Tableau 8.3-A / FAITS SAILLANTS 

ISSUES DES DONNÉES QUANTITATIVES 
 SECTION C – L’ACTIVITÉ REPAS  

Satisfaction à l’égard… 

 
QUESTIONS/ÉNONCÉS 

 

FAITS SAILLANTS 
 

Taux de participants 
ayant répondu 

« plutôt insatisfait » 
Est >  25 % 

FAITS SAILLANTS 
 

Taux de participants 
ayant répondu 

« plutôt satisfait » 
 

Est >  75 % 

DONNÉES 
MANQUANTES 
Taux données 

manquantes i. e. 
(Je ne sais pas + 

N’a pas répondu) 
Est > 30 % 

16. Des choix de menus pour les 
repas 
[2 personnes n’ont pas 
répondu] 

33 % 67 % 2% 

17. De la variété des aliments 
servis 
[2 personnes n’ont pas 
répondu] 

30 % 67 % 2% 

18. Du goût et de la texture des 
aliments servis aux repas 
[5 personnes n’ont pas 
répondu] 

37 % 57 % 6% 

19. De la présentation des repas 
[5 personnes n’ont pas 
répondu] 

20 % 75 % 6% 

20. Des collations 
   [17 personnes n’ont pas répondu] 

20 % 60 % 20% 

21. ? Avez-vous besoin d’aide pour 
prendre votre repas ? 
27 personnes hébergées ont 
besoin d’aide pour prendre leur 
repas 

   [11 personnes n’ont pas répondu] 

NA NA NA 

22. J’ai besoin d’aide pour prendre 
mon repas et je suis satisfait 
de la façon dont je suis 
installé(e) pour manger 
[27 (?) personnes hébergées ont 

besoin d’aide pour prendre leur 
repas] 

   [11 personnes n’ont pas répondu] 

12 % 27 % 61% 
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Tableau 8.3-A / FAITS SAILLANTS 

ISSUES DES DONNÉES QUANTITATIVES 

 SECTION C – L’ACTIVITÉ REPAS  

Satisfaction à l’égard… 

 
QUESTIONS/ÉNONCÉS 

 

FAITS SAILLANTS 
 

Taux de participants 
ayant répondu 

« plutôt insatisfait » 
Est >  25 % 

FAITS SAILLANTS 
 

Taux de participants 
ayant répondu 

« plutôt satisfait » 
 

Est >  75 % 

DONNÉES 
MANQUANTES 
Taux données 

manquantes i. e. 
(Je ne sais pas + 

N’a pas répondu) 
Est > 30 % 

23. De l’aide qui m’est offerte : la 
personne qui m’aide respecte 
mon rythme. Elle attend que 
j’aie fini d’avaler avant de me 
donner une autre bouchée, 
elle m’aide jusqu’à ce que je 
n’aie plus faim 
[27 personnes hébergées ont 
besoin d’aide pour prendre 
leur repas] 

9 % 38 % 52% 

24. De l’ambiance pendant le 
repas : le repas se prend dans 
le calme, les préposés(es) qui 
m’aident me regardent dans 
les yeux et me parlent. 

 

23 % 57 % 20% 

25. De l’heure à laquelle le repas 
est servi au déjeuner  
 

NA NA NA 

26. De l’heure à laquelle le repas 
est servi au déjeuner 

6 % 85 % 10% 

27. De l’heure à laquelle le repas 
est servi au dîner 
 

30 % 63 % 7% 

28. De l’heure à laquelle le repas 
est servi au souper 

       [6 personnes n’ont pas répondu] 

11 % 82 % 7% 

29. Du fait qu’à chaque repas un 
membre du personnel me dit 
tout ce que je vais manger 

       [23 personnes n’ont pas répondu] 

34 % 38 % 28% 

MOYENNE POURCENTAGES SECTION C 25 % 57 % 18% 
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Le tableau 8.3-A ci-dessus (Section C- L’activité repas) expose plusieurs faits saillants. 

Faits saillants sous « Plutôt satisfait » : 

 À l’énoncé# 19 :  « Je suis satisfait…  de la présentation des repas… » :  

✓ 75 % des personnes ayant répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

satisfaites ».  

Ceci indique que la présentation des repas peut être considérée comme 

une force au CHSLD PSJ. Ici encore , nous pourrions parler de force 

relative. 

 

 À l’énoncé # 26 : Je suis satisfait de l’heure à laquelle le déjeuner est servi » : 

✓ 85 % des personnes ayant répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

satisfaites ».  

Ceci indique que la présentation que l’heure à laquelle le déjeuner est 

servi peut être considérée comme une force au CHSLD PSJ.  

 

 À l’énoncé # 28 :  Je suis satisfait…  de l’heure à laquelle le souper est servi » : 

✓ 82 % des personnes ayant répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

satisfaites ».  

Ceci indique que la présentation que l’heure à laquelle le souper est 

servi peut être considérée comme une force au CHSLD PSJ.  

Par ailleurs, 

Faits saillants sous « Plutôt insatisfait »  

 

 À l’énoncé # 16 :  Je suis satisfait…  du choix de menus pour les repas » :  

✓ 33 % des personnes qui ont répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

insatisfaites »  

Ceci indique qu’il y aurait des améliorations à faire à PSJ pour sur le plan 

du choix des menus pour les repas 

 

 À l’énoncé # 17 :  Je suis satisfait…  de la variété des aliments servis » :   

✓ 30 % des personnes qui ont répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

insatisfaites »  

Ceci indique qu’il y aurait des améliorations à faire à PSJ pour sur le plan 

de la variété des aliments servis. 

 

 À l’énoncé # 18 :  Je suis satisfait…  du goût et de la texture des aliments servis aux 

repas » :   

✓ 37 % des personnes qui ont répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

insatisfaites »  
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Ceci indique qu’il y aurait des améliorations à faire à PSJ pour sur le plan 

du goût et de la texture des aliments servis aux repas. 

 

 À l’énoncé # 27 :  Je suis satisfait…  de l’heure à laquelle les repas sont servis pour le 

dîner » :   

✓ 30 % des personnes qui ont répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

insatisfaites »  

Ceci indique qu’il y aurait des améliorations à faire à PSJ sur le plan de 

l’heure à laquelle les repas du dîner sont servis. 

 

 À l’énoncé # 29 :  Je suis satisfait…  du fait qu’à chaque repas, un membre du 

personnel me dit ce que je vais manger » :   

✓ 34 % des personnes qui ont répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

insatisfaites »  

Ceci indique qu’il y aurait des améliorations à faire à PSJ pour sur le fait 

qu’un membre du personnel, me dit tout ce que je vais manger à chaque 

repas. 

 

Malgré le fait qu’à l’énoncé # 19, 75 % des personnes ayant répondu au sondage se 

disent « Plutôt satisfaites » de la présentation des repas (plusieurs écueils sont relevés 

dans les commentaires à la section C- L’activité repas (voir ci-dessous, Présentation des 

repas). 

Malgré le fait qu’aux énoncés # 26 et # 28, 85 % et 82 % des participants se disent 

« Plutôt satisfaits », respectivement, des heures des déjeuners et des soupers, plusieurs 

commentaires sont donnés sur les heures de repas (voir ci-dessous Heure des repas). 

Le tableau ci-dessous présente différents des commentaires d’insatisfaction émis en 

lien avec les thèmes du choix de menus (Énoncé #-16), variété des aliments (Énoncé # 

17), le goût et la texture des aliments (Énoncé # 18) et l’heure des repas (Énoncé # 25). 

Voir aussi les commentaires recueillis sur les repas aux question # 60 et # 61, à l’annexe 

4.  
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Tableau 8.3-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION C – L’ACTIVITÉ REPAS  

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

 

Sommaire des pourcentages obtenus lors 
De l’analyse thématique  

Des commentaires (Satisfaction) 
Cet encadré présente les thèmes abordés 
dans les commentaires de la section C, 
pour lesquels 10 % et plus des personnes 
ayant répondu au questionnaire se disent 
« satisfaites ».  
 Les thèmes sont présentés en ordre 

décroissant : d’abord les thèmes ayant 
reçu le plus grand pourcentage de 
réponse, puis les thèmes moins 
populaires  

 SOUS L’ENCADRÉ, l’ensemble des 
commentaires de satisfaction reçus :  
✓ Dans une 1ère parenthèse, le 

nombre de personnes ayant fait les 
mêmes commentaires (par ex. 
11/82) 

✓ Dans une 2e parenthèse : le 
nombre de répondant exprimé en 
pourcentage : 

Par exemple : (11/82) (13 %). 

 
Dans la section C, aucun des thèmes 

regroupant des commentaires de 
satisfaction n’a été abordé par plus de 10 

% des répondants. Il n’y a donc pas de 
tableau sommaire. 

 
 

 
CI-DESSOUS L’ENSEMBLE DES 

COMMENTAIRES DE SATISFACTION REÇUS  
 
 

 APPRÉCIATION DU PERSONNEL 
1. Je tiens à remercier : 

o Sarah, nutritionniste,   
o Liliane, technicienne en 

nutrition,  

 

Sommaire des pourcentages obtenus lors 
De l’analyse thématique  

Des commentaires (Insatisfaction) 
Cet encadré présente les thèmes abordés dans 
les commentaires de la section C pour lesquels 
10 % et plus des personnes ayant répondu au 
questionnaire se disent « insatisfaites ».  
 Les thèmes sont présentés en ordre 

décroissant : d’abord les thèmes ayant 
reçu le plus grand pourcentage de 
réponses, puis les thèmes moins populaires  

 SOUS L’ENCADRÉ, l’ensemble des 
commentaires reçus :  
✓ Dans une 1ère parenthèse, le nombre de 

personnes ayant fait les mêmes 
commentaires (par ex. 11/82) 

✓ Dans une 2e parenthèse : ce nombre 
exprimé en pourcentage, par exemple :  
(33/82) (40 %). 

Sommaire 
                                        
 ATTITUDES DES PAB (33/82) (40 %) 

 Ne dit pas à la personne ce qu’il y 
a dans le plateau (17/82) (21 %) 

 Absence d’interaction avec les 
personnes hébergées (8/82)(10 %) 

 GOÛT ET TEXTURE/ (22/82) (27 %) 
 VARIÉTÉ (Aliments ou menus)/ 

                                         (17/82) (21 %) 
 HEURE DES REPAS/ (13/82) (16 %) 

 
          Fin du sommaire 

 
CI-DESSOUS, L’ENSEMBLE DES COMMENTAIRES 

D’INSATISFACTION REÇUS  
 
 
 
 ATTITUDES DES PAB (33/82) (40 %) 

 Ne dit pas à la personne ce qu’il y a 
dans le plateau (17/82) (21 %) 
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Tableau 8.3-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION C – L’ACTIVITÉ REPAS  

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

leur excellent travail pour corriger les 
menus, pour les repas, selon les goûts 
de la personne hébergée. MERCI ! Et 
BRAVO ! 

 
 DÉJEUNER (6/82) 

1. « Les rôties sont chaudes, le matin 
(c’est OK) » 

2. Le matin en général les rôties sont 
chaudes 

3. Le matin en général, c’est bon : 
céréales, « Ensure », un œuf, une 
rôtie (chaude), café (tiède) 

4. Les déjeuners sont bons, les rôties 
sont chaudes 

5. Il y a des œufs tous les matins 
6. On mange bien au déjeuner tous les 

jours 

 
 DINER/SOUPER (2/82) 

1. « Le dîner est chaud, c’est OK » 
2. La soupe est bonne (le soir c’est 

souvent une crème) 
 
 CHOIX DE MENU (4/82) 

 Aliment préféré (Choix des 
menus/choix de menu) 

1. Aime beaucoup le jambon haché. 
2. Le bacon est bon 
3. Ensuite semaine on a eu une 

salade grecque, je me suis régalée 
4. Hier, on a mangé du poulet c’était 

bon 
 
 HEURE DES REPAS  

 Déjeuner (1/82) 
1. Déjeuner et dîner c’est OK 

 
 Souper (1/82) 

1. Ne dit pas à la personne ce qu’il y a 
dans le plateau 

2. Dépose le plateau sans parler…  
3. Ne disent jamais ce que je vais 

manger  
4. Le préposé met le cabaret sur la 

table sans dire ce qu’il y a dans le 
plateau  

5. Parfois un préposé me dit ce que je 
vais manger, ça dépend de qui est là. 

6. Les préposés ne disent pas ce qu’il y 
a à manger » 

7. On ne lui dit pas le menu 
8. Ils ne disent jamais ce qu’il y a dans 

le repas 
9. Les membres du personnel ne disent 

pas ce qu’il y a au menu ou dans le 
cabaret 

10. Le préposé enlève le couvercle. Ils ne 
me disent pas toujours ce que je vais 
manger.  

11. Ne disent pas régulièrement ce que 
je vais manger 

12. Le membre du personnel ne me dit 
pas toujours ce que je vais manger 

13. Jamais on ne lui dit ce qu’elle va 
manger 

14. Non, on ne me dit pas ce qui est écrit 
sur le menu 

15. Le personnel ne lui dit pas ce qu’elle 
va manger, mais cela ne la dérange 
pas puisqu’elle lit l’affiche elle-
même 

16. Monsieur n’est pas dérangé qu’on ne 

lui dise pas le menu car il le lit lui-

même. 

17. PAB ne me lit pas le menu, ça ne me 

dérange pas vraiment, je sais lire 
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Tableau 8.3-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION C – L’ACTIVITÉ REPAS  

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

1. Madame est satisfaite de l’heure 
du souper car elle est alors avec 
son fils 
 

 PRÉSENTATION DES REPAS (1/82) 
1. « Je ne suis pas difficile, la 

présentation des repas en général 
c’est bien. » 

 
 VARIÉTÉ (ALIMENTS ET MENUS) (1/82) 

1. La variété est quand même 
correcte 

 
 NOTE SUR UN DES 

QUESTIONNAIRE (1/82) 
1. Note : Pour la personne 

hébergée, le goût de la 
nourriture est l’essence d’une 
bonne santé. 

 

 Absence d’interaction avec les 
personnes hébergées pendant le repas 
(8/82) (10 %) 
1. Trop peu présents vis-à-vis les 

personnes hébergées, qui sont 
moins « demandantes » (1/18) 

2. En attendant l’arrivée des repas, les 
préposés devraient interagir avec 
les résidents (1/18)  

3. Personnel ne parle pas aux gens 
hébergés (quand ils servent les 
repas) (1/18) 

4. PAB devraient continuer à interagir 
pendant que les personnes 
hébergées mangent (1/18) 

5. Préposés sont « raides/brusques » 
au repas (1/18) 

6. « Un sourire ou une petite main sur 
l’épaule fait toute une différence 
parfois » (1/18) 

7. La préposée parle au téléphone en 
même temps qu’elle donne à 
manger au résident. Tél. pendant 
qu’elle donne à manger au résident 
(1/18) 

8. Au tél. pendant qu’elle donne à 
manger au résident (1/18) 

 

 
 GOÛT ET TEXTURE (22/82) (27 %) 

 Goût et texture (20/82) (24 %) 
1. Certains repas arrivent trop cuits 
2. C’est souvent brûlé, dur 
3. Ce n’est pas mangeable 
4. La saucisse italienne, le hamburger, le cassoulet, le hot dog et bien d’autres plats sont 

immangeables 
5. « Souvent, ce n’est pas assez cuit. » 
6. Le café est tiède 
7. C’est inégal, selon les repas 
8. Madame n’aime pas la saucisse italienne qui est grosse et dure 
9. Pizza, on a pris une bouchée et n’a pas aimé ça. 
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Tableau 8.3-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION C – L’ACTIVITÉ REPAS  

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

10. Comme ses aliments sont tous en purée (bœuf ou porc en purée) ça se ressemble 
11. « Je ne goûte même pas, je mange le dessert, je n’ai pas faim, mais je n’ai pas le goût 

non plus. » 
12. Les repas doivent être améliorés. 
13. Les œufs, ce n’est pas bon : des fois ils sont fouettés, mais frettes  
14. Les rôties sont froides 
15. Elle s’est résignée à manger froid 
16. La personne hébergée a un menu spécial (haché). Les menus qu’elle reçoit sont très 

souvent en purée 
17. Les hamburgers sont très durs. 
18. Pas toujours satisfaite du goût et texture des repas 
19. Des carottes dures 
20. Des pâtes alimentaires dures (pas cuites) 

 
 Adaptation des plats selon les capacités de la personne (texture) (2/82) 

1. On sert des pilons de poulet avec l’os à des personnes en manque ou en perte de 
dextérité : ils sont incapables de retirer la peau les os etc. etc  

2. Peu de respect des demandes de texture et des choix. Lorsque je suis présente au 
moment du dîner, je note qu’on lui donne des grosses bouchées  

 
 VARIÉTÉ (ALIMENTS OU MENU) 

(17/82) (21 %) 
 Variété (dans les aliments) ou (dans le menu) (12/82) (15 %) 

1. Porc servi 2 jours d’affilée 
2. Les mêmes choses reviennent souvent : poulet, porc, saucisse 
3. « Tannée du jambon, porc, poulet : ça revient souvent 
4. Aucuns fruits frais 
5. Pas de fromage 
6. On n’a pas de choix  
7. En général, n’est pas satisfaite. 
8. Aimerait avoir du « mangé/maison » : par exemple du pouding au citron, des 

pâtisseries genre « trottoir » aux fraises ou au citron 
9. « Il n’y a pas de variété, mais c’est OK » 
10. «… depuis quelques mois la personne hébergée a le sentiment qu’ « ils » veulent 

ménager… (..sont « cheap ») 
11. Bcp de poulet, de porc. 
12. Tout le temps des pois verts  

 
 Conséquence de ne pas avoir de choix de remplacement (3/82) 

1. Ça change tous les jours et parfois, je n’aime pas ça : je n’ai pas soupé trois soirs de 
suite. 
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Tableau 8.3-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION C – L’ACTIVITÉ REPAS  

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

2. Elle mentionne par ailleurs depuis trois mois elle demande régulièrement un 
sandwich [?] 

3. « Des fois, c’est bon. D’autres repas je les met de côté, je ne mange pas. Si je 
demande de m’apporter autre chose on ne me donne pas d’autres choses. 

 Réflexion écrite d’un proche 
1. Les gens de cette génération [ont une notion et expérience différente par rapport à 

l’alimentation Les personnes hébergées sont moins portées sur les expériences 
culinaires (exemple : elles vont préférer manger du pâté chinois plutôt que du poulet 
au beurre) 

 
 HEURE DES REPAS (13/82) (16 %) 

 Déjeuner (4/82) 
1. Les heures du déjeuner et du dîner sont trop rapprochées 

2. Elle aimerait que le petit déjeuner soit servi plus tôt, vers huit heures ±, le déjeuner 

est le repas le plus important (1er-O) 

3. le déjeuner est servi trop tard (vers huit et demis – neuf heures) (3e-E) donc pas faim 

au dîner. Puis il y a un trop grand écart entre leur du souper (si vers 17 heures) et le 

déjeuner le lendemain 

4. Souvent je me réveille à 3 h AM : c’est long avant que le déjeuner arrive… 

 

 Dîner (2/82) 
1. Le diner parfois servi à 11h30-trop tôt après le déjeuner (3e-O) 

2. Souvent elle mange à 1 :00, je trouve ça dommage : ma mère a besoin d’aide et la 

PAB la garde pour la fin.  

 

 Souper (6/82) 
1. 17h -17h30 (c’est un peu tard) 

2. Pour l’heure du souper, souvent servi trop tôt, ce qui amène confusion dans la 

routine et l’usager, parfois veut se mettre au lit pour la nuit à 18h-19h 

3. Le souper est servi trop tôt, un léger décalage horaire serait peut-être possible? (3e-E) 

4. Le souper (16h45), c’est trop tôt 

5. Le souper est servi à 16h45, c’est trop tôt. J’aimerais que ce soit vers 18 heures 

comme avant. (2e-O) 

6. Le souper parfois servi à 16h30-beaucoup trop tôt 

 
 Ne s’identifient pas auprès de la personne hébergée (ne dit pas son nom, ne portent 

pas leur carte d’identité) (2/82) 
1. « On ne les connaît pas et ils ne portent pas leur carte d’identité.  
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Tableau 8.3-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION C – L’ACTIVITÉ REPAS  

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

2. Ne s’identifient pas auprès de la personne hébergée (ne dit pas son nom, ne portent 
pas leur carte d’identité) 
[Rejoint aussi le thème de la section E, Qualité du milieu de vie Question # 38 : JL/CR] 

 
 PRÉSENTATION DE LA NOURRITURE DANS L’ASSIETTE 

1. Quand il y a des betteraves dans le vinaigre dans l’assiette, par exemple, avec le porc, 
je n’aime pas que les betteraves et le vinaigre rouge touchent la viande 

2. Parfois la présentation n’est pas belle 
3. Les repas ne sont pas appétissants. 
4. Ils sont mal servis, pas complet. 

 
 AMBIANCE DURANT LE REPAS (Bruit, crie, frappe…) (6) 
 

1. À la salle à manger ça crie pendant le repas 
2. « Les gens parlent tout le temps, trop de bruit » 
3. Madame est bien installée à la table de la salle à manger, mais l’ambiance n’est pas 

calme : un voisin frappe sur la table 
4. Je suis peu satisfaite : un monsieur qui crie (en ce moment il y a de l’amélioration 

parce qu’ils ont séparé les bonshommes qui ne s’entendaient pas) 
5. Les repas ne se déroulent pas dans le calme : ma mère est constamment insultée par 

un résident et aucune amélioration n’a été apportée. (2025 02-22/date de la réponse 
au sondage) 

6. Dérangée par une résidente « handicapée » qui fait des provocations 
 
 
 COLLATIONS NE SONT PAS TOUJOURS OFFERTES (7/82) 

1. Pas de collation servie (Quand il y a une activité dans la grande salle-à-manger) 
2. Il n’y a pas tout le temps de collations 
3. Il n’y aurait pas eu de collations depuis plusieurs jours. (en fév. 2025) 
4. « Il n’y en a pas toujours » 
5. Des fois, il n’y en a pas.  
6. Ça n’arrive pas souvent, environ 2X/semaine, le soir. 
7. « Nous n’avons pas des collations tous les jours » 

 
 MANQUE D’EAU (aux repas et entre les repas) 

1. L’eau manque. Quand on demande de l’eau on n’en reçoit pas. 
[Organisation du travail ?/JL/CR] 

 
 Aide aux repas (Énoncé # 23) 

1. Même si ma mère s’alimente seule, c’est plus compliqué pour elle de couper de la 
viande (ne sait pas si la personne hébergée reçoit l’aide requise ou non) ? 
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Tableau 8.3-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION C – L’ACTIVITÉ REPAS  

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

Les portions sont souvent trop grosses (morceaux de viande qui nécessitent d’être 
coupés en bouchées, mais qui ne le sont pas : poitrine poulet, escalopes, bacon, etc!!) 
(Irait aussi dans goût et texture)  

2. « Puisque ma mère a besoin d’aide pour manger et boire, les préposés la gardent 
pour la fin et le repas est moins chaud et l’Ensur  moins froid 
[Aussi dans « Attitude PAB et organisation du travail] + heure des repas. Organisation 
du travail vs Attitudes ?/JL/CR] 

 
 Manque de souplesse quand il manque des choses dans le cabaret. 

1. Par ex. : s’il manque du lait, on dit : « il n’y en a plus ». Il faut faire des requêtes pour 
tout 
[Organisation du travail ?/JL/CR] 

 
 ATTITUDE/COMPORTEMENT DE LA PERSONNE HÉBERGÉE  

 (Aspect clinique/Inquiétude du proche Versus Droit de l’usager de ne pas vouloir 
manger) 
1. « Depuis le début, mon père ne mange (RIEN) pour les repas » (inquiétude du 

proche) (Droit) 
[Thème pour une éventuelle causerie ? JL/CR] 

 

 

  



 
                

166 
Version définitive 2025 09-30   

 
 

 Section D- Les activités récréatives et de loisirs/Faits saillants -données quantitatives– 

 Le tableau 8.4-A, ci-dessous, présente les faits saillants de la section D du 

questionnaire.  

 

Tableau 8.4-A / FAITS SAILLANTS  

ISSUS DES DONNÉES QUANTITATIVES 

SECTION D – ACTIV. RÉCRÉ. ET LOISIRS 

Satisfaction à l’égard… 

 
 

QUESTIONS/ÉNONCÉS 
 

FAITS SAILLANTS 
 

Taux de participants 
ayant répondu 

« plutôt insatisfait » 
Est >  25 %  

FAITS SAILLANTS 
 

Taux de participants 
ayant répondu 

« plutôt satisfait » 
 

Est >  75 % 

DONNÉES 
MANQUANTES 
Questions où le 
taux données 

manquantes i. e. 
(Je ne sais pas + 

N’a pas répondu) 
Est > 30 % 

30. De l’horaire des repas et des 
soins d’hygiène qui me permet 
de participer aux activités de 
loisirs 

   [25 personnes n’ont pas 
répondu] 

3 % 70 % 27% 

31. Des activités de loisir offertes à 
PSJ 
   [26 personnes n’ont pas 
répondu] 

13 % 56 % 32% 

32.  Le nombre de participations 
aux activités loisir/semaine ? 

NA NA NA 

33. De la fréquence des activités de 
loisirs 
[35 personnes /82 n’ont pas   
       répondu]           

8 % 49 % 43% 

34. De la variété des activités de 
loisirs  
[33 personnes /82 n’ont pas 
répondu] 

11 % 48 % 41% 

MOYENNE POURCENTAGES SECTION D 9 % 56 % 36% 

 

Aucun fait saillant sous « Plutôt satisfaisant » et « Plutôt insatisfaisant », mais 

beaucoup au niveau des « Données manquantes  

Le tableau 8.4, présentant les pourcentages obtenus pour la section D « Les activités 

récréatives et de loisirs » ne présente aucun fait saillant pour les pourcentages de 
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réponse « Plutôt insatisfaits » et « Plutôt satisfaits » selon les critères que nous nous 

sommes donnés.  Toutefois, la colonne « Données manquantes », montre que pour 3 

énoncés (31, 33 et 34), les pourcentages dépassent le critère de 30% que nous nous 

sommes donnés pour souligner les faits saillants pour les « Données manquantes. » 

Ainsi, dans les commentaires recueillis, plusieurs personnes ont répondu qu’ils ne 

participaient pas aux loisirs en raison de plusieurs situations de handicaps. Par 

conséquent ce n’est pas en raison d’une insatisfaction envers les loisirs offerts ou un 

manque d’intérêt, qu’ils ne participent pas aux activités de loisirs, mais en partie en 

raison d’une perception qu’ils ont, que leur condition personnelle les empêche de le 

faire. 

Pousser la réflexion sur les raisons qui ont entraîné ce pourcentage important de 

données manquantes ? 

La réponse qui vient spontanément à cette question est de revoir les énoncés du 

questionnaire. Qu’est-ce qui fait qu’il n’y a pas de « Faits saillants » ni dans la colonne 

« Plutôt satisfaisant », ni dans la colle « Plutôt insatisfaisant » ? 

Peut-être y aurait-il une réflexion à faire qui irait au-delà de la participation des 
personnes aux activités de loisirs : faudrait-il, dans certains cas, revoir le plan 
d’intervention en se demandant quelles activités pourraient être offertes ou être 
adaptées à la condition de la personne ? Peut-être y aurait-il un travail à faire autour de 
la révision des plans d’intervention en se demandant jusqu’à quel point quelques 
adaptations des activités de loisirs pourraient être faites pour s’adapter aux 
particularités des personnes. Mais cet objectif se situe possiblement à un niveau 
clinique. 
 
Est-ce que l’on se préoccupe de reconnaître les raisons pour lesquelles les personnes se 
referment et ne participent pas aux activités de loisirs ? Nous nous sommes demandés 
pour certains résidents pourquoi ils ne participent pas aux activités de loisirs. Est-ce par 
manque d’intérêt face aux activités offertes ? ou en raison de leurs conditions de santé 
physique ou émotive ? leur manque d’intérêt pouvait être lié à un état dépressif.  Si tel 
était le cas, comment se partage la responsabilité de stimuler ces personnes à différents 
niveaux. Nous souhaitons nous assurer ici que ces situations soient aussi prises en 
compte dans une optique de qualité de vie des résidents.  
 
Deux observations sur les commentaires (voir Tableau 8.4 B) de la page suivante 
 

D’abord, les commentaires de la section D sont ceux qui présentent la plus longue liste de 

commentaires positifs envers la responsable des loisirs et envers plusieurs des activités offertes. 

Plusieurs suggestons d’activités sont faites. 



 
                

168 
Version définitive 2025 09-30   

 
 

Parmi les commentaires recueillis dans la section Loisirs, une personne hébergée a 

mentionné le fait qu’elle s’exprime généralement en premier dans la langue anglaise et 

qu’elle se fait dire de parler et de chanter en français. Or, un des droits des usagers est 

justement le droit de recevoir les services en anglais. Peut-être s’agit-il d’une question 

sur laquelle l’établissement devrait se pencher, puisque l’anglais est une des deux 

langues officielles du Québec. 

 

Le tableau 8.4-B, ci-dessous, présente les commentaires recueillis à la section D du 

questionnaire. 

Tableau 8.4-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION D – LES ACTIVITÉS RÉCRÉATIVES ET DE LOISIRS 

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

 

Sommaire des pourcentages obtenus lors 
de l’analyse thématique  

Des commentaires  
Cet encadré présente les thèmes abordés 
dans les commentaires de la section D, pour 
lesquels 10 % et plus des personnes ayant 
répondu au questionnaire se disent « 
satisfaites ».  
 Les thèmes sont présentés en ordre 

décroissant : d’abord les thèmes ayant reçu 
le plus grand pourcentage de réponse, puis 
les thèmes moins populaires  

 Sous l’encadré, l’ensemble des 
commentaires reçus :  
✓ Dans une 1ère parenthèse, le nombre 

de personnes ayant fait les mêmes 
commentaires (par ex. 11/82) 

✓ Dans une 2e parenthèse : le nombre 
de répondant exprimé en 
pourcentage : 

Par exemple : (11/82) (13 %). 

Sommaire 
 

 Commentaires de félicitations à Fatou 
(9/82) (11 %) 

 Activités préférées 
1. Bingo (16/82) (20 %) 

 

Sommaire des pourcentages obtenus lors  
De l’analyse thématique  

Des commentaires 
 

Cet encadré présente les thèmes abordés dans les 
commentaires de la section D pour lesquels 10 % 
et plus des personnes ayant répondu au 
questionnaire se disent « insatisfaites ».  
 Les thèmes sont présentés en ordre 

décroissant : d’abord les thèmes ayant reçu le 
plus grand pourcentage de réponses, puis les 
thèmes moins populaires  

 SOUS L’ENCADRÉ, l’ensemble des 
commentaires reçus :  
✓ Dans une 1ère parenthèse, le nombre de 

personnes ayant fait les mêmes 
commentaires (par ex. 11/82) 

✓ Dans une 2e parenthèse : ce nombre 
exprimé en pourcentage, par ex. : 
(11/82) (13 %). 

 
 
 
 
 
 

Sommaire 
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Tableau 8.4-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION D – LES ACTIVITÉS RÉCRÉATIVES ET DE LOISIRS 

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

2. Musique/spectacles/chanson/danse 
(13/82) (15 %) 

 
Fin du sommaire 

Ci-dessous, l’ensemble des commentaires 
de satisfaction reçus pour cette section 

 
COMMENTAIRES DE FÉLICITATIONS À FATOU 
(9/82) (11 %) 

1. Bravo aux activités ! 
2. Bravo à toute l’équipe excellent 

travail! 
3. Organisatrice est très compétente 
4. Fatou est tellement bonne 
5. Vous faites déjà beaucoup! 
6. Fatou est très impliquée dans son 

travail, excellente animatrice, très 
efficace! 

7. Fatou est excellente! (mais seule, elle 
y arrive moins) 

8. Satisfait de participer aux fêtes du 
mois  

9. Les fois où la personne hébergée va 
aux loisirs elle est très satisfaite  

 
ACTIVITÉS PRÉFÉRÉES  

1. Bingo (16/82) (20 %) 
2. Musique/spectacles/chanson/danse 

(13/82) (15 %) 
3. Activité ballon avec les loisirs 
4. Poches, (7/82) (9 %) 
5. Bowling/Quilles (5/82) (6 %) 
6. Bricolage (Découpage, activités se font 

avec ses mains, Décoration de 
citrouilles) (3/82) 

7. Chants, (2/82) 
8. Table magique (Tavertofel), (2/82) 
9. Jeux de mémoire (1/82) 
10. Exercices avec bande élastique (1/82) 
11. Frisbee (1/82) 

 
NE PARTICIPE PAS AUX LOISIRS (15/82) (18 
%) 

 Ne participe pas aux loisirs (7/82) 
 Ne participe pas en raison de sa 

situation de handicap (6/82) 
 Ne participe pas en raison du bruit 

(2/82) 

Fin du sommaire 
 
Ci-dessous, l’ensemble des commentaires 
d’insatisfaction reçus pour cette section 

 
 
NE PARTICIPE PAS AUX LOISIRS (15/82) (18 %) 

 Ne participe pas aux loisirs (7/82) 
13. « A déjà été au bingo, mais n’y va 

plus. 
Durant la journée elle écoute la télé 
On n’a pas d’information. [Est-ce 
que tous les proches et toutes les 
personnes hébergées reçoivent le 
calendrier des loisirs ? Est-ce que 
tout le monde sait en quoi 
consistent les activités ? JL/CR] 

14. Ne fait aucuns loisirs, ça ne 
l’intéresse pas 

15. La personne hébergée ne veut pas 
faire de loisirs : « Ma mère participe 
au bingo une fois par semaine 
quand je l’accompagne » 

16. Ne fait aucun loisir, ça ne l’intéresse 
pas : « Il se sent en loisirs quand il 
est bien, pas quand il joue au 
bingo »[Il s’agit d’un monsieur] 

17. Mon conjoint ne veut pas faire les 
activités 

18. Madame dit qu’elle n’est jamais 
descendue pour les loisirs depuis 
qu’elle est à Saint-Joseph 
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Tableau 8.4-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION D – LES ACTIVITÉS RÉCRÉATIVES ET DE LOISIRS 

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

12. Marche (1/82) 
13. Jouer aux cartes (1/82) 

 
ACTIVITÉ AVEC ÉMILIE (5/81) 

1. J’ai une activité avec Émilie, « le 
ballon coup de pied » que j’aime 
beaucoup, dehors dans le jardin  

2. Classe d’exercice avec Émilie et les 
loisirs 

3. Activités avec ballon pour faire 
bouger tout le monde. 

4. Jeux de ballons 
5. Activités de groupe faites par Émilie 

(avec ballons) [avec service des loisirs 
?] 

 
SUGGESTION D’ACTIVITÉS  

1. Bingo 2 X/semaine (2/82) 
2. Quilles (Aimerait jouer aux… plus 

souvent) 
3. Zoothérapie (plus de…) 2/82 
4. Musique (2/82) (plus de…) 
5. Pétanque (1/82) 
6. Jeux de société  

o Dominos   
o Jeux de Dames 
o Jeux de cartes (2/82) 

7. Karaoké (Concours de …),  
8. Chansonniers/maison :  
9. (Concours de … des personnes 

hébergées qui prétendent de bien 
chanter…, comme celui qui chante des 
classiques de Michel Louvain « La 
dame en bleu ») 

10. Ballon sur l’unité 
11. Plier des débarbouillettes 
12. Chanteur et chorale 
13. Coloriage (Activités de …, par 

exemple, avec des enfants d’une 
garderie proche de PSJ) 

14. Broderie,  

19. Elle ne participe pas aux activités 
 

 Ne participe pas en raison de sa 
situation de handicap (6/82) 
1. Ne se tient pas debout, 2 mains 

handicapées 
2. « Ma mère ne peut plus bouger 

trop. J’aimerais qu’une personne 
puisse faire bouger ses mains et ses 
bras présentement elle les tient 
fermer sur elle » 

3. Ne participe pas en raison de sa 
situation de handicap : revoir le 
plan d’intervention et identifier des 
activités adaptées à sa condition 

4. Madame a déjà aimé le bingo mais 
elle n’aime pas le fait qu’elle ne 
peut plus voir 

5. Ne peut pas participer aux loisirs 
6. Étant donné son incapacité de se 

lever : en permanence dans une 
chaise mobile [f.r. ? JL ] et ne peut 
se mobiliser 

 
 Ne participe pas en raison du bruit 

(2/82) 
1. Madame n’aime pas trop le bruit, il 

y a des activités où elle va, puis elle 
se retire en raison du bruit 

2. N’aime pas les quilles (trop bruyant) 
 
Personne ne remplace la responsable des 
activités (congés, fins de semaines, vacances) 
(3/82) (2 %) 

1. Pas d’activités durant les congés de la 
responsable (1/82) 

2. Pas content des fins de semaine quand 
la responsable des activités n’est pas là 
(1/82) 

3. II y des films au salon ou manucures 
mais personne présent (1/82) 
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Tableau 8.4-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION D – LES ACTIVITÉS RÉCRÉATIVES ET DE LOISIRS 

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

15. Crochet (2/82) 
16. Tricot (2/82) 

 
 

 
ACTIVITÉS CITÉES COMME « MOINS AIMÉES » 

1. La musique (trouve que le monsieur 
qui va faire de la musique sur les 
étages n’est pas stimulant) (2/82) 

2. La magie (1/82) 
 
Heure des activités 

1. Aimerait que les activités 
commencent à 13 heures au lieu de 
14 heures (1/82) 
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  Section E- Qualité du milieu de vie /Faits saillants -données quantitatives– 

 

 Le tableau 8.5-A, ci-dessous, présente les faits saillants de la section E du 

questionnaire.  

Tableau 8.5-A /FAITS SAILLANTS  

ISSUS DES DONNÉES QUANTITATIVES  

SECTION E – QUALITÉ DU MILIEU DE VIE 

Satisfaction à l’égard… 

 
 

QUESTIONS/ÉNONCÉS 
 

FAITS SAILLANTS 
 

Taux de participants 
ayant répondu 

« plutôt insatisfait » 
Est >  25 %  

FAITS SAILLANTS 
 

Taux de participants 
ayant répondu 

« plutôt satisfait » 
Est >  75 % 

DONNÉES 

MANQUANTES 

Taux données 
manquantes i. e. (Je 

ne sais pas + 
N’a pas répondu) 

Est > 30 % 

35. Du sentiment que j’ai, quand je 
suis dans ma chambre, d’être 
vraiment « chez moi »       [9 
personnes n’ont pas répondu] 

23 % 66 % 11% 

36. De l’attitude du personnel 
envers moi 
[7 personnes n’ont pas 
répondu] 

6 % 86 % 8% 

37. Du fait que l’on frappe avant 
d’entrer dans ma chambre 
[10 personnes n’ont pas 
répondu] 

8 % 77 % 12% 

38. Du fait que le personnel se 
nomme et s’identifie lorsqu’il 
s’adresse à moi   
[12 personnes n’ont pas 
répondu] 

36 % 48 % 17% 

39. Du fait qu’on me dit « Bonjour! 
Comment allez-vous 
aujourd’hui ? » 
[3 personnes n’ont pas 
répondu] 

7 % 89 % 4% 

40. Du fait que de façon générale, 
on me regarde dans les yeux 
quand on s’adresse à moi 
(pendant les soins d’hygiène, au 
moment des repas, etc.)  
[11 personnes n’ont pas 
répondu] 

11 % 75 % 13% 
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Tableau 8.5-A /FAITS SAILLANTS  

ISSUS DES DONNÉES QUANTITATIVES  

SECTION E – QUALITÉ DU MILIEU DE VIE 

Satisfaction à l’égard… 

 
 

QUESTIONS/ÉNONCÉS 
 

FAITS SAILLANTS 
 

Taux de participants 
ayant répondu 

« plutôt insatisfait » 
Est >  25 %  

FAITS SAILLANTS 
 

Taux de participants 
ayant répondu 

« plutôt satisfait » 
Est >  75 % 

DONNÉES 

MANQUANTES 

Taux données 
manquantes i. e. (Je 

ne sais pas + 
N’a pas répondu) 

Est > 30 % 

41. Du fait que si j’ai une question, 
une demande d’aide, un 
commentaire, je me sens 
écouté(e) 
[14 personnes n’ont pas 
répondu] 

15 % 67 % 17% 

42. Du fait que de façon générale, 
le personnel est souriant, 
cordial, chaleureux et 
bienveillant 
[42 personnes n’ont pas 
répondu] 

7 % 89 % 4% 

43. Du fait que lorsque je suis dans 
ma chambre, je ne suis pas 
dérangé(e) par le bruit 
provenant du corridor ou des 
autres résidents 
[43 personnes n’ont pas 
répondu] 

31 % 65 % 4% 

44. Je suis satisfait(e) de ma 
chambre 
[2 personnes n’ont pas 
répondu] 

9 % 88 % 2% 

45. Je suis satisfaite(e) de la routine 
sur mon unité après le souper 
[10 personnes n’ont pas 
répondu] 

11 % 77 % 12% 

MOYENNE POURCENTAGES SECTION E 15 % 75 % 9% 
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Faits saillants sous « Plutôt satisfait » : 

Les données du tableau 8.5 (Section E- Qualité du milieu de vie) exposent plusieurs faits 

saillants : 

 À l’énoncé # 36 : « Je suis satisfait… de l’attitude du personnel envers moi… » :  

✓ 86 % des personnes ayant répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

satisfaites ».  

 

Ceci indique que l’attitude du personnel envers la personne hébergée 

peut être considérée comme une force au CHSLD PSJ.  

 

 À l’énoncé # 37 : « Je suis satisfait … du fait qu’on frappe avant d’entrer dans ma 

chambre » 

✓ 77 % des personnes ayant répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

satisfaites ».  

Ceci indique que le fait que les membres du personnel frappent avant 

d’entrer dans la chambre des personnes hébergées peut être considérée 

comme une force au CHSLD PSJ.  

 

 À l’énoncé # 39 :  Je suis satisfait…  du fait qu’on me dise « Bonjour, comment allez-

vous aujourd’hui ? » : 

✓ 89 % des personnes ayant répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

satisfaites ».  

Ceci indique que le fait que les membres du personnel disent à la 

personne hébergée : « Bonjour, comment allez-vous aujourd’hui ? 

« Peut être considérée comme une force au CHSLD PSJ.  

 

 À l’énoncé # 40 :  Je suis satisfait…  du fait que de façon générale, on me regarde 

dans les yeux quand on s’adresse à moi, par exemple, pendant les soins d’hygiènes, au 

moment des repas, etc.  ? » : 

✓ 75 % des personnes ayant répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

satisfaites ».  

Ceci indique que le fait que les membres du personnel regardent la 

personne hébergée dans les yeux, quand on s’adresse à elle peut être 

considérée comme une force au CHSLD PSJ.  

 

 À l’énoncé # 42 :  Je suis satisfait… du fait que de façon générale, le personnel est 

souriant, cordial, chaleureux et bienveillant ? » : 

✓ 89 % des personnes ayant répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

satisfaites ».  
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Ceci indique que le fait que les membres du personnel soient souriants, 

cordiaux, chaleureux et bienveillants peut être considéré comme une 

force au CHSLD PSJ.  

 

 À l’énoncé # 44 :  Je suis satisfait… de ma chambre » : 

✓ 88 % des personnes ayant répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

satisfaites ».  

Ceci indique que le fait que les personnes hébergées soient satisfaites 

de leur chambre peut être considéré comme une force au CHSLD PSJ.  

 

 À l’énoncé # 45 :  Je suis satisfait… de la routine sur mon unité après le souper? » : 

✓ 77 % des personnes ayant répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

satisfaites ».  

Ceci indique que la routine sur l’ unité des personnes hébergées après 

le souper peut être considérée comme une force au CHSLD PSJ.  

 

De plus, 

 

Faits saillants sous « Plutôt insatisfait » : 

 

 À l’énoncé # 38 :  Je suis satisfait… que le personnel se nomme et s’identifie lorsqu’il 

s’adresse à moi » :  

✓ 36 % des personnes qui ont répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

insatisfaites »  

Ceci indique qu’il y aurait des améliorations à faire à PSJ pour faire en 

sorte que le personnel se nomme et s’identifie lorsqu’il s’adresse à la 

personne hébergée. 

 

 À l’énoncé # 43 :  Je suis satisfait… quand je suis dans ma chambre, du fait que je ne 

suis pas dérangée par le bruit provenant du corridor ou des autres résidents » :   

✓ 31 % des personnes qui ont répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

insatisfaites »  

Ceci indique qu’il y aurait des améliorations à faire à PSJ pour que la 

personne hébergée ne soit pas dérangée par le bruit provenant du 

corridor ou des autres résidents.  
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Le tableau 8.5-B, ci-dessous, présente les commentaires recueillis à la section E du 

questionnaire. 

Tableau 8.5-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION E – QUALITÉ DU MILIEU DE VIE  

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

 

Sommaire des pourcentages obtenus lors 
de l’analyse thématique 

 
Cet encadré présente les thèmes abordés 
dans les commentaires de la section E, pour 
lesquels 10 % et plus des personnes ayant 
répondu au questionnaire se disent 
« insatisfaites ». Sous l’encadré, l’ensemble 
des commentaires reçus. 
 
 ATTITUDE DU PERSONNEL/EN 

GÉNÉRAL  
 (Souriant, cordial, chaleureux, 

bienveillants) 13/82 (16 %) 
 
Fin du sommaire des pourcentages 

obtenus lors de l’analyse thématique 

 
CI-DESSOUS LES THÈMES, SOUS-THÈMES ET 

TOUS LES COMMENTAIRES OBTENUS 
POUR LA SECTION « E » DU QUESTIONNAIRE 

 
 
 ATTITUDE DU PERSONNEL/EN GÉNÉRAL  
 (Souriant, cordial, chaleureux, 

bienveillants) 13/82 (16 %) 
1. Le personnel est gentil 
2. Le personnel est très gentil » 
3. Tout le monde, ils sont tous gentils 
4. « Il y en a qui viennent et qui sont 

très « fines »,  
5. Ils disent « Bonjour » 
6. De façon générale, le personnel est 

souriant, cordial chaleureux et 
bienveillant) 

7. « Ils sont patients avec moi » » 

 

Sommaire des pourcentages obtenus lors  
De l’analyse thématique  

Des commentaires 
 

Cet encadré présente les thèmes abordés dans les 
commentaires de la section E pour lesquels 10 % et 
plus des personnes ayant répondu au 
questionnaire se disent « insatisfaites ».  
 Les thèmes sont présentés en ordre 

décroissant : d’abord les thèmes ayant reçu le 
plus grand pourcentage de réponses, puis les 
thèmes moins populaires  

 Sous l’encadré, l’ensemble des commentaires 
reçus :  
✓ Dans une 1ère parenthèse, le nombre de 

personnes ayant fait les mêmes 
commentaires (par ex. 38/82) 

✓ Dans une 2e parenthèse : ce nombre 
exprimé en pourcentage, par exemple : 
(38/82) (46 %). 

Sommaire 
 
 

 NON SATISFAIT(E), DE L’ATTITUDE DU 
PERSONNEL EN GÉNÉRAL, (38/82) (46 %) 
 Attitude des membres du 

personnel/ ne se nomment pas, ne 

s’identifient pas : (11/82) (13 %) 
 Attitude du personnel/En général 

(souriant, cordial, chaleureux, 

bienveillants) (10/82) (12 %) 

 Voir les commentaires en entier 

sous l’encadré plus bas dans cette 

colonne. 

 
 [PAS] LE SENTIMENT D’ÊTRE « CHEZ 

MOI » (17/82) (21 %) 
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Tableau 8.5-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION E – QUALITÉ DU MILIEU DE VIE  

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

8. « Je n’ai pas besoin de fixer les 
yeux dans les yeux, je sais qu’il 
s’adresse à moi » 

9. Le personnel est « bien gentil ». 
10. Ils sont très polis ». « En général je 

suis satisfait du de l’attitude du 
personnel 

11. « Certains préposés sont 
exemplaires 

12. Les employés sont très gentils, 
souriants 

13. Madame est satisfaite de l’attitude 
du personnel en général 

 
 Sentiment d’être « chez moi » (4/82) 

1. Dans ma chambre, je me sens bien 
2. « Je n’ai pas le choix » […même si 

elle donne un niveau de 
satisfaction de 3.CR/JL]. 

3. Oui, quand la porte est fermée 
4. Tant que personne ne me dérange 

ça va.  
 
 Attitude PAB/À l’écoute (3/82) 

1. Ce sent écoutée par les préposés,  
2. Ils sont à l’écoute 
3. « Souvent au moment des soins on 

se parle » 
 

 Attitude du PAB/Frappe à la porte 
(2/82)  
1. « Le personnel frappe avant 

d’entrer dans ma chambre » 
2. Toujours ils frappent 

 
 Attitude du personnel/ Se nomme 

s’identifie (1/82) 
1. Le jour, c’est parfait les gens 

s’identifient lorsqu’il entre dans la 
chambre 

 

 Pas le sentiment d’être chez soi 
(pour différentes raisons) (9/82) 
(11 %) 

 Pas le sentiment d’être chez soi en 
raison des personnes hébergées qui 
errent la nuit (6/82) 

 Voir les commentaires en entier 

sous ce même thème plus bs dans 

cette colonne. 

 DÉRANGÉ PAR LE BRUIT (15/82) (18 %) 
 Bruits provenant du corridor (8/82) 

(10 %) 
 Bruits provenant des autres 

résidents (7/82) (9 %) 
 Dérangé par la présence 

(comportements verbaux et non 
verbaux d’agressivité) des autres 
résidents) (Civilité) (4/82) (5 %) 
 
 

Fin du sommaire des pourcentages obtenus 
lors de l’analyse thématique 

 
CI-DESSOUS LES THÈMES, SOUS-THÈMES ET 

TOUS LES COMMENTAIRES OBTENUS 
POUR LA SECTION « E » DU QUESTIONNAIRE 

 
 
Pour la section E-du questionnaire, les personnes 
ayant répondu au sondage, se sont exprimé 
davantage sur les choses à améliorer que sur ce 
qu’ils apprécient le plus. Pour cette raison, afin 
de de sauver de l’espace, les colonnes des 
commentaires (droite et gauche) ont été 
fusionnées pour laisser la place aux 
commentaires liés aux insatisfactions. 
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Tableau 8.5-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION E – QUALITÉ DU MILIEU DE VIE  

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

 INSATISFAIT(E), DE L’ATTITUDE DU PERSONNEL EN GÉNÉRAL, (38/82) (46 %) 
 
 Attitude des membres du personnel/ ne se nomment pas, ne s’identifient pas : 

(11/82) (13 %)  
Énoncé # 38/ Les membres du personnel ne se nomment pas, ne s’identifient pas :  
5. Ils ne se présentent jamais  
6. Il ne se nomment pas toujours 
7. Ils ne se nomment pas! Je ne les connais pas 
8. Parfois oui, mais en général non 
9. Oui, ils disent leur nom mais parfois ils le disent tard 
10. Le personnel ne s’identifie pas tout le temps 
11. Pas toujours 
12. Ils ne se nomment jamais  
13. Parfois la porte s’ouvre, de son fauteuil ou de son lit, elle ne sait pas qui est là, 

parfois elle pense que ce sont des résidents errants… 
14. Ne disent pas leur nom. 
15. Comme je ne vois plus, ce serait importante que les préposés se nomment 

lorsqu’ils viennent dans ma chambre  
 
 Attitude du personnel/En général (souriant, cordial, chaleureux, bienveillants) 

(10/82) (12 %) 

Énoncé # 42/ En général, le personnel (souriant, cordial, chaleureux, bienveillants) 
   

1. Parfois, les membres du personnel ne communiquent pas (ils passent devant la 
chambre sans s’adresser à moi) 

2. Tous les membres du personnel ne sont pas cordiaux : ça dépend de qui est là.  
3. La personne hébergée n’est pas satisfaite de l’attitude des PAB quand on la réveille 

pour l’hygiène du matin. 
4. Ça dépend qui est là 
5. Le personnel est gentil en général, … mais il y a des exceptions.  
6. Pour les nouveaux membres du personnel c’est plus difficile 
7. Certains préposés sont désagréables 
8. Certaines préposées ne sont pas fines. 
9. Parfois, la personne hébergée demande à une préposée : « êtes-vous nouvelle » et 

les gens ne lui répondent pas. Le soir, elle leur souhaite une bonne soirée et elles 
ne répondent pas toujours. 

10. Le personnel lui parle par l’intercom alors que la personne hébergée a une surdité 
(manque de connaissance de la clientèle par les PAB et inf, ou inf. aux.) 

 
 

Énoncé # 36 /« Je suis satisfait… de l’attitude du personnel envers moi… » : 
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Tableau 8.5-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION E – QUALITÉ DU MILIEU DE VIE  

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

  Attitude PAB/Pas à l’écoute de la personne hébergée (5/82)  
4. Manque d’écoute lors de la toilette au lit 
5. Les employés ne sont pas tous à l’écoute 
6. Parfois j’ai l’impression que le préposé me parle en faisant autre chose  
7. Ils oublient parfois de me répondre ou pensent que je suis sourde : je ne vois pas 

bien, mais j’entends bien.  
8. Commentaire : 

On dirait qu’on prend plus au sérieux les commentaires ou les demandes provenant 
des proches que ceux provenant des personnes hébergées. La fille de la personne 
hébergée donne l’exemple de l’ampoule dans la salle de bains. Il semble que la 
personne hébergée ait demandé souvent de changer cette ampoule qui est très 
faible et qu’on ne lui ait jamais répondu. Or, lorsque la fille aurait fait la demande à 
l’équipe, la réponse aurait été immédiate. 
 

 Attitude du PAB/Frappe à la porte (5/82) 

Énoncé # 37 /« Je suis satisfait(e) … du fait qu’on frappe avant d’entrer dans ma 

chambre » 

1. C’est en général assez satisfaisant sauf la nuit : la nuit le personnel cogne à la 
porte avec les pieds 

2. Le personnel, ça dépend, ils ne frappent pas tous à la porte 
3. Parfois oui, mais en général non 
4. Un préposé est entré dans une chambre sans frapper. [La personne n’était pas 

habillée. Elle a mentionné au préposé qu’il devait frapper, que ça ne se faisait pas 
!!]  Le préposé n’a même pas daigné répondre et encore moins s’excuser 

5. Elles ne cognent pas toutes 
 

 Attitude/Réponse du personnel aux demande d’aide de la personne hébergée (4/82) 

Énoncé # 41 / Si j’ai une question, une demande d’aide ou un commentaire, je me 
sens écoutée. 
4. Elle a besoin d’aide pour ouvrir sa télé, souvent elle n’a pas d’aide pour l’ouvrir 
5. Donne l’exemple d’une demande qu’elle aurait faite à une préposée pour 

téléphoner à sa fille. Le membre du personnel lui aurait dit qu’elle reviendrait 
pour composer le numéro, mais elle n’est jamais revenue. » 

6. Réponse du personnel à une demande d’aide suite à un comportement agressif 
par une personne hébergée entrée dans sa chambre/temps de réponse… 

7. Une autre personne hébergée serait venue dans la chambre de la personne 
hébergée et l’aurait frappé avec sa sonnette. Elle a appelé quelqu’un pour de l’aide 
et ça a pris du temps. 
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Tableau 8.5-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION E – QUALITÉ DU MILIEU DE VIE  

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

 Attitude du pab/réponse aux cloches le matin, l’après-midi, le soir et la nuit (2/82)  

Énoncé # 48 à 51 
1. N’est pas vraiment satisfaite (2), ils ne viennent pas tout de suite. » 
2. Quand je sonne, ça peut prendre 20 minutes. Par exemple une fois où j’ai été 

malade et que j’ai vomi dans mon lit…  
 

 Attitude du personnel /Brusque (1/82) 

1. Certaines préposées touchent trop, elles sont brusques (hygiène corporelle) 
 

 Réponse du personnel à une demande d’aide du proche aidant (1/82) 
1. Le résident ne peut communiquer facilement 

[Porter attention aux personnes hébergées qui sont non verbales. JL/CR] 
 

 
 [PAS] LE SENTIMENT D’ÊTRE « CHEZ MOI » (17/82) (21 %) 

Énoncé # 35 /Quand je suis dans ma chambre, j’ai le sentiment d’être vraiment chez moi. 
 

 Pas le sentiment d’être chez soi (pour différentes raisons) (9/82) 
1. Je me sens bien, mais pas comme chez nous. C’est la famille qui manque. 
2. Selon la fille de la personne hébergée, celle-ci dirait souvent : « quand est-ce que je 

vais m’en aller chez nous ? » 
3. La personne hébergée dit qu’elle aime sa chambre mais elle dit aussi très souvent 

être prête à retourner chez elle 
4. Non, je ne me sens pas vraiment chez moi parce qu’avant j’étais très active, C’est le 

mode de vie que je ne trouve pas quand je suis dans ma chambre même si je fais 
des mots cachés et des casse-têtes, ce n’est pas pareil. 

5. « Je sais que je ne suis pas chez moi » 
6. Il est difficile de se sentir chez soi dans sa chambre  
7. Ce n’est pas ma chambre, ma chambre est ailleurs. 
8. Non, parce que j’ai vécu chez moi jusqu’à 91 ans… et j’en ai 94 aujourd’hui 
9. Non on ne se sent jamais chez nous. 

 
 

 Pas le sentiment d’être chez soi en raison des personnes hébergées qui errent la nuit 
(6/82) 
1- Des fois, un résident entre dans ma chambre à cinq heures du matin 
2- Lorsqu’il y a constamment un résident qui entre, fouille dans la garde-robe, utilise 

la toilette ou se couche dans mon lit 
3- Ce résident qui erre l’a frappé 2 X avec sa marchette, dans sa chambre à elle/ « Je 

lui envoie de la lumière dans les yeux pour le faire sortir de ma chambre » 
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Tableau 8.5-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION E – QUALITÉ DU MILIEU DE VIE  

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

4- « Il n’y a pas longtemps, un résident errant est entré dans ma salle de bain, il a fait 
ses besoins et est sorti. »[La personne hébergée en a parlé au personnel ça s’est 
réglé.] « Mais je ne me sens pas comme chez nous. Quand j’entends un bruit à la 
porte, je demande qui est là et personne ne répond. »  

5- « Non, parce qu’il y en a qui entre dans ma chambre, me prenne des affaires. La 
nuit, je suis nerveuse. 

6- Une personne hébergée dit : « Il y a un résident qui se prend pour le propriétaire et 
je trouve que les employés l’encouragent »  

 
 Souffre d’insécurité parce que la porte de la chambre n’est pas verrouillée (2/82) 

1. J’ai peur, je souffre d’insécurité : la porte n’est pas « barrée » [verrouillée] ici.  
2. C’est très difficile de se sentir chez soi lorsque les portes sont ouvertes 

continuellement 
 

 DÉRANGÉ PAR LE BRUIT (15/82) (18 %) 
 
 Satisfait du fait que lorsque je suis dans ma chambre je ne suis pas dérangé par le 

bruit provenant du corridor ou des autres résidents (15/82) (18 %) 

Énoncé # 43/ lorsque je suis dans ma chambre je ne suis pas dérangé par le bruit 
provenant du corridor ou des autres résidents. 

 
   Bruits provenant du corridor (8/82) (10 %) 

1. Des fois, oui, je suis dérangée par le bruit des chariots 
2. La nuit, les préposés parlent très fort (et cela me dérange) 
3. C’est très bruyant  
4. Il y a beaucoup de bruit de voix des employés qui se parlent d’un bout du 

corridor à l’autre. Le matin surtout ils se disent ce qu’ils ont à faire. Je ferme la 
porte de ma chambre 

5. Il arrive parfois que la personne hébergée arrive à la salle à manger et que des 
préposés « s’obstinent » entre eux 

6. Des fois il y a du bruit et je ferme la porte 
7. Je suis parfois dérangée par le bruit provenant du corridor 
8. La personne hébergée est dérangée par les employés le matin et le soir et elle dit 

entendre le bruit des chariots  
 

   Bruits provenant des autres résidents (7/82) (9 %) 
1. La personne hébergée est dérangée par le voisin qui urine sur le plancher entre 

sa chambre à elle et sa chambre à lui 
2. La voisine crie on l’entend même quand la porte est fermée 
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Tableau 8.5-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION E – QUALITÉ DU MILIEU DE VIE  

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

3. Parfois, le jour ou le soir, la personne hébergée ferme la porte parce que le bruit 
des deux messieurs qui vivent sur son unité la dérangent. Ils sont également 
entrés dans sa chambre…  

4. J’entends des employés et des résidents qui parlent entre eux 
5. La télé et les cris de certains résidents sont très difficiles à supporter; lors de 

« crises agressives » (le jour autant que le soir) 
6. Je suis parfois dérangée par le bruit des autres résidents 
7. La personne hébergée est dérangée par le bruit des autres résidents 

 
 

 Dérangé par la présence (comportements verbaux et non verbaux d’agressivité) des 
autres résidents) (Civilité) (4/82) (5 %) 

4. Il y a un stop devant ma porte parce qu’un résident entre dans ma chambre sans 
frapper  

5. Les résidents eux ne frappent pas avant d’entrer 
6. « Il y a eu des résidents errants qui sont entrés dans ma chambre : il faut dire 

qu’on a affaire à des gens malades (Résilience) 
7. La personne hébergée est dérangée par une résidente du troisième étage qui 

descend au premier et passe devant sa chambre et lui parle de façon brusque. 
 

 Manque de PAB (3/82)  
2. 2 préposés sont en pause en même temps durant les repas 
3. Pas assez de personnel après le souper (les personnes hébergées sont seules 

avec « pas de surveillance ».) 
4. Pas assez de préposés sur le plancher après 18h  

 
 Difficulté avec le câble télé fourni aux chambres (1/82) 

1. Il y a un problème récurrent avec le câble télévisuel fournit aux chambres : 
l’image gèle de façon aléatoire, et cela à presque tous les canaux de la 
télévision. 

 

 

Voici quelques questionnements issus de certains commentaires ou observations du sondage, 

sur lesquelles nous pensons importants d’attirer l’attention de la DSSC : 

 Quelques personnes ont fait le commentaire suivant : « On dirait qu’on prend plus au 

sérieux les commentaires des proches que ceux des résidents ». Nous nous sommes 

demandé s’il y a lieu de se poser cette question. Se peut-il effectivement qu’à certains 

moments, certaines demandes reçoivent une réponse plus rapide si la demande vient 

d’un proche plutôt que de la personne hébergée ?  
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 Adaptation ou résilience (?) des résidents et des proches (3/82)  

Nous avons entendu plusieurs commentaires des personnes hébergées ou des proches 

démontrant une certaine adaptation (peut-être de résilience ?) face aux situations qui 

ne se ne se passent pas toujours comme elles le souhaiteraient, par exemple : 

▪ « Je m’arrange pour que le personnel soit souriant : je leurs dis des choses qui 

les font rire et je souris » 

▪ « Mon père est présentement un très gros problème pour le staff. Je trouve le 

staff très bienveillant et patient une excellente unité 10/10 

▪ Je ne demande pas d’aide. Je veux faire les choses par moi-même, je ne veux 

pas les déranger ». 

 

 Sentiment d’isolement 

« Il y a neuf personnes décédées depuis que je suis ici. La dernière qui est décédée 

avait toute sa tête et je pouvais parler avec elle. Maintenant je n’ai plus personne.  

Question :  

➢ Y aurait-il lieu de penser à des activités style « causerie » sur le thème de 

la perte et du vieillissement en général afin de relativiser ? 

➢ … ou autre type d’activités sur des thèmes qui intéresseraient les 

personnes hébergées afin qu’elles puissent s’exprimer sur des différents 

sujets, mais notamment sur différents sujets en lien avec la phase de vie 

où elles sont rendues : bilan de vie, histoire de vie, les apprentissages de la 

vie, les pertes, etc…. 

 

 Préoccupation de la personne proche aidante  

L’importance de la révision du plan d’intervention (PI), ou questionnement du personnel 

face aux personnes plus passives, isolée, retirées, par exemple, une proche d’une 

personne hébergée semble préoccupée par la perte de vision et par le comportement 

passif de la personne hébergée… quel message donner aux employés, à la personne 

hébergée et à ses proches pour envisager la suite avec un certain optimisme ? 
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Section F- Sentiment de sécurité en général /Faits saillants -données quantitatives– 

 

 Le tableau 8.6-A, ci-dessous, présente les faits saillants de la section F du 

questionnaire.  

 

Tableau 8.6-A / FAITS SAILLANTS  

ISSUS DES DONNÉES QUANTITATIVES 

SECTION F – SENTIMENT SÉCURITÉ EN GÉNÉRAL  

Satisfaction à l’égard… 

 
 

QUESTIONS/ÉNONCÉS 
 

FAITS SAILLANTS 
 

Taux de participants 
ayant répondu 

« plutôt insatisfait » 
Est >  25 % 

FAITS SAILLANTS 
 

Taux de participants 
ayant répondu 

« plutôt satisfait » 
 

Est >  75 % 

DONNÉES 
MANQUANTES 
Taux données 

manquantes i. e. (Je 
ne sais pas + 

N’a pas répondu) 
Est > 30 % 

46. Du fait que lorsque je suis dans 
ma chambre, je me sens en 
sécurité, en tout temps 
[3 personnes n’ont pas répondu] 

23 % 74 % 4% 

47. Du fait que j’ai le sentiment que 
mes effets personnels sont en 
sécurité en tout temps  
[3 personnes n’ont pas répondu] 

21 % 75 % 4% 

48. Du temps de réponse aux 
cloches :  
…Le matin 

      [31 personnes n’ont pas répondu]  

16 % 46 % 38% 

49. …L’après-midi 
[33 personnes n’ont pas répondu] 

16 % 46 % 38% 

50.  …Le soir 
[35 personnes n’ont pas répondu] 

16 % 42 % 43% 

51.  …La nuit 
[42 personnes n’ont pas répondu] 

18 % 31 % 51% 

MOYENNE POURCENTAGES SECTION F 18 % 52 % 30% 
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Faits saillants sous « Plutôt satisfait » : 

Les données du tableau 8.6-A (Section F- Sentiment de sécurité en général) exposent un 

seul fait saillant : 

 À l’énoncé # 47 : « J’ai le sentiment que mes effets personnels sont en sécurité 

en tout temps… » :  

✓ 75 % des personnes ayant répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

satisfaites ».  

Ceci indique qu’en général le fait que les personnes hébergées 

considèrent que leurs objets personnels sont en sécurité en tout temps,  

peut être considérée comme une force au CHSLD PSJ.  

 

Toutefois les commentaires recueillis dans le Tableau 8.6-B présentant les commentaires 

de la section F (Sentiment de sécurité), indiquent que certains éléments de sécurité 

seraient à considérer, par exemple, nous avons pu observer à plusieurs reprises que les 

cloches des résidents n’étaient pas accessibles (sous les couverture, sous le lit, accroché 

à la ridelle, hors de la vue; certaines personnes ne savent plus comment utiliser la 

cloche, certaines sont non verbales, d’où l’importance que les membres du personnel 

rappellent régulièrement aux personnes hébergées, qu’elles doivent utiliser la cloche 

pour faire connaître leurs besoins, mais aussi lorsque les personnes ne sont plus 

capables d’utiliser la cloche pour faire des demandes, s’assurer qu’il y ait une 

surveillance, des tours de veille (?), afin d’assurer la sécurité des personnes hébergées 

les plus vulnérables. 

 

Dans un commentaire relatif à une chute durant la nuit, une proche aidante pose la 

question des « rondes de nuit » et se demande pourquoi, on est incapable de lui dire à 

quel moment exactement s’est fait la chute. Nous nous sommes interrogées sur les 

suites qui ont été données à cet événement en termes de gestion de risques. 

 

Même si cette section F touche le thème de la sécurité, certains en ont profité pour 
émettre des commentaires qui touchent la qualité de vie, par exemple, « le soir, les 
membres du personnel prennent pour acquis que la personne hébergée sonne 
nécessairement pour changer la culotte après avoir uriné. Un commentaire indique 
qu’une personne hébergée s’est fait dire qu’elle n’avait pas d’affaires à sonner pour de 
l’urine dans la culotte, qu’on est trop proche du changement de culotte déjà prévu à 
l’horaire, alors que la personne avait sonné pour changer la culotte suite à une selle ». 
 

Le tableau 8.6-B, ci-dessous, présente les commentaires recueillis à la section F du 

questionnaire. 
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 Tableau 8.6-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION F – SENTIMENT DE SÉCURITÉ EN GÉNÉRAL 

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

 
Sommaire des pourcentages obtenus lors 

de l’analyse thématique  
Des commentaires  

Cet encadré présente les thèmes abordés 
dans les commentaires de la section F, pour 
lesquels 10 % et plus des personnes ayant 
répondu au questionnaire se disent « 
satisfaites ».  
 Les thèmes sont présentés en ordre 

décroissant : d’abord les thèmes ayant reçu 
le plus grand pourcentage de réponse, puis 
les thèmes moins populaires  

 Sous l’encadré, l’ensemble des 
commentaires reçus :  
✓ Dans une 1ère parenthèse, le nombre 

de personnes ayant fait les mêmes 
commentaires (par ex. 11/82) 

✓ Dans une 2e parenthèse : le nombre 
de répondant exprimé en 
pourcentage : 

Par exemple : (11/82) (13 %). 
************************************** 

 

 
AUCUN DES THÈMES N’A ÉTÉ ABORDÉ PAR 

PLUS DE 10 % DES RÉPONDANTS. 

 
Ci-dessous, l’ensemble des commentaires 
reçus pour cette section  

 
 SENTIMENT DE SÉCURITÉ EN GÉNÉRAL 

 Sentiment de sécurité (1/82) 
1. C’est sécuritaire sauf… 

 

 
 Sentiment de sécurité face aux effets 

personnels (2/82) 
1. Je n’ai rien à faire voler  

2. Je n’ai pas de bijoux, j’ai peu 
d’argent, pour le reste j’ai le 

 

Sommaire des pourcentages obtenus lors  
De l’analyse thématique  

Des commentaires 
 

Cet encadré présente les thèmes abordés dans les 
commentaires de la section F pour lesquels 10 % et 
plus des personnes ayant répondu au 
questionnaire se disent « insatisfaites ».  
 Les thèmes sont présentés en ordre 

décroissant : d’abord les thèmes ayant reçu le 
plus grand pourcentage de réponses, puis les 
thèmes moins populaires  

 Sous l’encadré, l’ensemble des commentaires 
reçus :  
✓ Dans une 1ère parenthèse, le nombre de 

personnes ayant fait les mêmes 
commentaires (par ex. 29/82) 

✓ Dans une 2e parenthèse : ce nombre 
exprimé en pourcentage, par exemple : 
(29/82) (35 %). 

************************************* 
Sommaire 

 
 

 SENTIMENT D’INSÉCURITÉ EN GÉNÉRAL  
29/82 (33 %) 

       (Questions # 46 et 47)  
 Des résidents errent (la nuit et le 

jour + comportements agressifs) 
(16/82) (20 %) 

 Sentiment d’insécurité dans la 
chambre/  
Portes ne barrent pas 
 
 

 Sentiment d’insécurité/objets 
personnels (11/82) (13 %) 

 
 COMMENTAIRES RELATIFS AUX CLOCHES 

(26/82) (32 %) 
(Questions # 48 à 51) 
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 Tableau 8.6-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION F – SENTIMENT DE SÉCURITÉ EN GÉNÉRAL 

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

sentiment que mes effets 
personnels sont en sécurité 

 
 
 ATTITUDE DU PERSONNEL/EN 

GÉNÉRAL (1/82) 
1. Le personnel est gentil 

 
 ATTITUDE DU PERSONNEL/LE TEMPS 

DE RÉPONSE AUX CLOCHES (8/82)  
1. Monsieur dit avoir sonné 

seulement une fois depuis son 
arrivée et on est venu 
immédiatement. 

2. « Je sonne la nuit quand j’ai du mal 
pour avoir des Tylenol, et on vient. 
» 

3. Le temps de réponse est d’environ 
cinq minutes. Je suis assez 
satisfaite 

4. La nuit, 2 des préposés viennent 
assez vite. Mais je n’aime pas 
sonner la nuit 

5. Des fois ils viennent, 
6. Si ma mère a besoin de quelque 

chose :  durant ma visite, je me 
présente au poste de garde où je 
suis toujours bien reçue 

7. « Elle n’a pas besoin de sonner 
parce qu’on lui dit quand vont se 
donner les soins » 

8. Quand j’appelle, quelqu’un vient 
me dire quand ils pourront venir 
dans 10 à 15 minutes. 

 
Réflexion/Commentaires JL/CR : 

[Pourquoi ne sonnent-t-ils pas la cloche ? 
par peur ? pour ne pas déranger ? 
Suggestion/Recommandation :  
1. Lors de la rencontre d’admission (et à 

d’autres moments clés), rappeler 

 Attitude du personnel /Temps de 
réponse aux cloches (12/82) (15 %) 

 La personne hébergée ne sonne 
jamais la cloche/ Incapacité de 
sonner la cloche (12/82) (15 %) 
 

Fin du sommaire 

 
 SENTIMENT D’INSÉCURITÉ EN GÉNÉRAL  

29/82 (35 %) 
       (Questions # 46 et 47)  

 
 Des résidents errent (la nuit et le jour + 

comportements agressifs) (16/82) (20 
%)  +  
(Commentaires sur sentiment 
d’insécurité face au objets personnels : 
5 personnes hébergées se disent 
incommodés par des résidents errants 
qui leur prennent des objets. 
 

1.  Je me sens insécure, car la nuit, les 
gens « baraudent  

2. Il y a toujours ce résident qui entre 
n’importe quand  

3. Il y a du monde, d’autres résidents 
qui entrent dans ma chambre. Je ne 
me sens pas en sécurité en tout 
temps 

4. Il y a de l’errance et parfois des cris. 
Je ne me sens pas en sécurité quand 
je suis seule dans ma chambre 

5. Je me sens insécure parce que le 
monsieur de l’autre côté du corridor 
entre dans ma chambre 

6. Interdire la libre circulation dans les 
couloirs de son étage aux résidents 
identifiés comme ayant des 
comportements d’agressivité 
dangereuse pour la sécurité de cette 
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 Tableau 8.6-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION F – SENTIMENT DE SÉCURITÉ EN GÉNÉRAL 

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

explicitement à la personne hébergée 
qu’il faut sonner la cloche pour 
demander de l’aide…que cela fait 
partie de leur responsabilité pour une 
meilleure qualité des services  

 
2. LES PAB-coach, par exemple, 

pourraient-ils rappeler régulièrement, 
aux autres membres du personnel et 
aux personnes hébergées, qu’elles ont 
la cloche pour avertir le personnel 
qu’ils veulent leur parler ou leur 
demander de l’aide 
 

 

personne, des employés et surtout 
des résidents de l’étage 

7. Grand sentiment d’insécurité vis-à-
vis un autre résident qui frappe et qui 
crie dans une autre langue 

8. Gros problème qui amène la 
personne hébergée à s’isoler de peur 
de le rencontrer « l’autre » et à vivre 
recluse dans sa chambre 
[Sentiment d’isolement de la 
personne hébergée] (Piste de 
solution ?/ JL/CR) 

9. Certains résidents entrent dans ma 
chambre en (seigneur & maître) 

 
10. Pas en sécurité avec certains résidents qui entrent dans ma chambre. 
11. Il y a des vieilles dames qui viennent me parler en italien, mais elles s’en retournent  
12. La nuit, présence d’usagers dans la chambre (dont un ou des hommes), sans 

autorisation ! 
13. Elle a peur quand quelqu’un vient à la porte et qu’elle ne voit pas de membres du 

personnel  
14. Depuis qu’il n’y a plus le « stop » devant sa porte, elle se sent insécure. Elle aimait avoir 

le stop; 
15. Quand il y avait un stop, les préposées ne remettaient pas le stop quand elles sortaient 

de sa chambre 
16. Parfois il y a des résidents qui entrent dans les chambres qui ne sont pas la leur et ça 

engendre des chicanes. 
 

 Sentiment d’insécurité dans la chambre/  
Portes ne barrent pas 
(3/82) (4 %) 
 

1. Il n’y a pas de porte qui barre donc n’importe qui peut entrer le soir et il y a du monde 
qui se promène la nuit 

2. Non, en tout temps  
3. Aucune armoire ou tiroir qu’on peut verrouiller 

 
 Sentiment d’insécurité/objets personnels + visites de résidents errants qui utilisent les 

objets personnels (*)                                             (10/82) (12 %) + (5/82 qui errent la nuit et 
prennent des objets) 
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 Tableau 8.6-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION F – SENTIMENT DE SÉCURITÉ EN GÉNÉRAL 

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

1. Quelqu’un est venu essayer des vêtements dans mon garde-robe. (*) 
2. Cache des objets, car elle craint de se les faire enlever 
3. Non je ne sens pas que mes effets personnels soient en sécurité. Le résident qui erre 

vient dans ma chambre surtout le jour, jusqu’à trois fois par jour, il prend ma manette 
de télé, mon téléphone et parfois les apporte avec lui et à sa chambre. (*) 

4. Une nuit, le monsieur est venu dans ma chambre alors que je dormais. Le lendemain 
la préposée à trouver mes papiers personnels (avec mon numéro d’assurance sociale) 
dans la chambre de ce résident. (*) 

5. Le monsieur de l’autre côté du corridor entre dans ma chambre. Il m’a pris une pièce 
de 2 $. » (*) 

6. Ma mère a toujours peur qu’on lui prenne ses choses mais ce n’est jamais arrivé. 
7. Vol d’argent également 
8. Assez souvent des choses disparaissent comme : sacoche, des sous, prothèses 

dentaires, pantalons… etc. 
9. Perte des lunettes de ma mère et de sa montre. 
10. Ma mère se fait voler des objets : des oursons en peluche, par une autre usagère. (*) 

 
 COMMENTAIRES RELATIFS AUX CLOCHES 

 Attitude du personnel /Organisation du travail/Temps de réponse aux cloches (12/82) 
(15 %) 
 

 Cloches en AM (6/82) (7 %) 
1. Des fois ils viennent, des fois ils oublient 
2. Le matin, ça peut prendre 10 à 15 minutes 
3. La personne hébergée sonne la cloche par ce qu’elle a besoin d’aide pour ouvrir ses 

carrés de beurre d’arachide : elle attend souvent 10 minutes et plus avant que 
quelqu’un vienne 

4. Proche de la personne hébergée peu satisfaite de la réponse aux cloches en AM et 
PM :  
Elle se lève de bonne heure (5 : 00 AM ou avant) et des fois, elle est encore dans son 
lit à 10 :00 ! Et après le dîner, elle est encore dans son lit à 15 :00.  
[Ici, nous comprenons que la personne hébergée, se réveille probablement à 5 :00, 
mais qu’elle reste dans son lit et qu’elle n’est pas levée/Incidence sur la qualité de vie 
+++, pistes d’action à regarder. JL/CR] 

5. Parfois, même souvent, la cloche sonne mais personne ne vient ça prend très 
longtemps avant d’avoir quelqu’un 

6. Les cloches sonnent très souvent, très longtemps.  
 

 Cloches le midi et en PM  (1/82) 
1. Le midi, si personne ne passe dans le corridor pour voir que je suis là, ça prend du 

temps  
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 Tableau 8.6-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION F – SENTIMENT DE SÉCURITÉ EN GÉNÉRAL 

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

 
 Cloches le soir et la nuit (4/82) 

1. Madame se sert de la cloche le soir vers 21h30 pour qu’on le mette au lit. Quand elle 
sonne, on lui répond par interphone, mais à l’heure où elle sonne, ses appareils 
auditifs sont enlevés, elle entend mal ce qu’on lui dit par interphone la communication 
est difficile. 

2. Ça dépend pourquoi : le soir, ils me disent qu’il n’a pas d’affaire à sonner pour de 
l’urine dans la culotte. On lui répond qu’on est trop proche du changement prévu, 
alors que lui sonne pour changer la culotte suite à une selle  

3. Lors d’une chute nocturne le résident (« que je suis aidante ») s’est senti insécure. Le 
personnel m’a avisé le lendemain vers 11h AM. Je n’ai jamais pu savoir vers quelle 
heure il était tombé. Il a été retrouvé le matin. Où étaient les membres du personnel 
?!!!!!  A quel intervalle se font les rondes de nuit? Combien de personnel la nuit sur 
chaque étage? 

4. La réponse à la cloche : dépend de qui travaille + la nuit pas assez de préposés 
 

 PAB ferme la cloche et quitte la chambre sans revenir (1/82) 
1. La préposée entre dans la chambre pour fermer la cloche et sort de la chambre sans 

rien demander… 
[Ce commentaire provient de la section B. Nous l’avons transcrit ici, dans la section 
F- Sentiment de sécurité autant que l’hygiène personnelle sera aussi inscrit dans les 
commentaires de la section F- Sentiment de sécurité en général. JL/CR]     
 

 Personne hébergée ne sonne jamais la cloche  
(12/82) (15 %) 
1. Il n’est pas capable de sonner la cloche 

[Y a-t-il un moyen alternatif qui est proposé dans ce temps-là ?] jl 
Existe-t-il une liste de ces personnes incapables de sonner que les préposés visitent 
plus souvent ? JL/CR  

2. Ne sonne jamais la cloche 
3. Je n’ai jamais utilisé la cloche. Je ne veux pas déranger, j’attends qu’un membre du 

personnel passe devant ma chambre. 
4. Ne se souvient pas d’avoir sonné  
5. Ma mère n’utilise pas sa cloche.  
6. Elle n’utilise jamais la cloche : ne se souvient pas que ça existe. 
7. Je ne sonne jamais 
8. Elle ne sonne jamais 
9. Elle n’est pas capable 
10. La personne hébergée dit ne pas sonner souvent :1 X /mois  
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 Tableau 8.6-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION F – SENTIMENT DE SÉCURITÉ EN GÉNÉRAL 

COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

11. Il ne touche pas à la cloche [Commentaire JL/CR : Ambigu on ne sait pas pourquoi, 
il/elle n’utilise pas la cloche, d’où l’importance que le personnel rappelle aux personnes 
d’utiliser la cloche pour les interpeller.] 

12. Je n’ai jamais utilisé la cloche, je ne veux pas dérange  
[Commentaire JL/CR : Résilience de la personne hébergée] 
 

 Cloches en tant que source de stress (2/82) 
1. C’est fatiguant d’entendre les cloches qui sonnent dans le corridor, surtout le matin. 
2. Lorsque les cloches sonnent longtemps, ça inquiète les autres résidents 

 
 Manque de personnel (3/82) 

1. Le personnel est gentil, mais il ne peut pas tout gérer en raison du manque de 
personnel.  

2. Manque de personnel » (« Parfois très longues comme temps de réponse [aux 
cloches] » 

3. Manque de personnel : Parfois très long comme temps de réponse [aux cloches. 
 
 Tendance des résidents à excuser le personnel [Résilience des résidents ?] 

(2/82) 
1. sMais le personnel ne peut pas tout gérer en raison du manque de personnel.  
2. Heureusement, je ne demande pas souvent 

[Résilience du résident] 
 

 Observations relatives aux cloches JL/CR pendant leur présence aux chambres (pour le 
sondage) : 
1. Nous cherchons la manette qui est restée sous les couvertures ». Donc, manette 

pour activer la cloche non accessible; 
2. Nous cherchons la cloche. La cloche est accrochée sous la ridelle, cachée par des 

couvertures. Peu accessible. 
3. Nous ne voyons pas la cloche. Nous cherchons la cloche.  La cloche est par terre 

sous le lit.] 
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Section G- Respect à l’égard de vos droits /Faits saillants -données quantitatives– 

Le tableau 8.7-A, ci-dessous, présente les faits saillants de la section G- Respect à 

l’égard de vos droits. 

Tableau 8.7-A/ FAITS SAILLANTS 

 ISSUS DES DONNÉES QUANTITATIVES 

 SECTION G – RESPECT À L’ÉGARD DE CERTAINS DE VOS DROITS   

Satisfaction à l’égard… 

 
 

QUESTIONS/ÉNONCÉS 
 

FAITS SAILLANTS 
 

Taux de participants 
ayant répondu 

« Plutôt insatisfait » 
Est > 25 % 

FAITS SAILLANTS 
 

Taux de participants 
ayant répondu 

« Plutôt satisfait » 
Est > 75 % 

DONNÉES 
MANQUANTES 
Taux données 

manquantes i. e. (Je 
ne sais pas + 

N’a pas répondu) 
Est > 30 % 

52. Des gestes posés par les 

intervenants pour sauvegarder 

ma dignité lors des soins (soins 

d’hygiène, examens médicaux 

ou tout autres soin) 

[7 personnes n’ont pas répondu] 

6 % 85 % 9% 

53. De l’information que je reçois 

quant à ma condition de santé 

et aux traitements proposés 

[6 personnes n’ont pas répondu] 

13 % 80 % 7% 

54. De la façon confidentielle avec 

laquelle sont traitées mes 

informations personnelles et 

mes informations de santé. 

[6 personnes n’ont pas répondu] 

3 % 89 % 8% 

55. Du sentiment que j’ai que ma vie 

privée est respectée 

[11 personnes n’ont pas 
répondu] 

1 % 85 % 13% 

56. Du sentiment que j’ai que le 

secret professionnel est 

respecté  

[12 personnes n’ont pas 
répondu] 

2 % 83 % 15% 

57. Du fait d’être informé(e) que je 

peux accepter ou refuser les 

6 % 81 % 13% 
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Tableau 8.7-A/ FAITS SAILLANTS 

 ISSUS DES DONNÉES QUANTITATIVES 

 SECTION G – RESPECT À L’ÉGARD DE CERTAINS DE VOS DROITS   

Satisfaction à l’égard… 

 
 

QUESTIONS/ÉNONCÉS 
 

FAITS SAILLANTS 
 

Taux de participants 
ayant répondu 

« Plutôt insatisfait » 
Est > 25 % 

FAITS SAILLANTS 
 

Taux de participants 
ayant répondu 

« Plutôt satisfait » 
Est > 75 % 

DONNÉES 
MANQUANTES 
Taux données 

manquantes i. e. (Je 
ne sais pas + 

N’a pas répondu) 
Est > 30 % 

médicaments ou les traitements 

qu’on me propose 

[11 personnes n’ont pas 
répondu] 

58. De la participation qui m’est 

accordée dans les décisions liées 

à ma santé : on me demande 

mon avis et mon accord 

[17 personnes n’ont pas 
répondu] 

11 % 68 % 21% 

59. De sentiment de savoir à qui 

m’adresser si j’ai une 

insatisfaction à signaler 

[16 personnes n’ont pas 
répondu] 

18 % 62 % 20% 

MOYENNE POURCENTAGES SECTION G 8 % 80 % 13% 

 

Les données du tableau 8.7-A (Section G- Respect à l’égard de certains de vos droits : 

Faits saillants sous « Plutôt insatisfait » : 

 À l’énoncé # 52 : « Lors des soins, par exemple, soins d’hygiène, examens 

médicaux ou autres soins, je suis satisfait des gestes posés par les intervenants 

pour sauvegarder ma dignité. » :  

✓ 85 % des personnes ayant répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

satisfaites ».  

Ceci indique qu’en général le respect de la dignité des personnes 

hébergées peut être considéré comme une force au CHSLD PSJ.  
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 À l’énoncé # 53 : « Je suis satisfait… de l’information que je reçois quant à ma 

condition de santé et aux traitements proposés » : 

✓ 80 % des personnes ayant répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

satisfaites ».  

Ceci indique qu’en général, l’information que reçoit la personne 

hébergée ou son proche, quant à sa condition de santé et aux 

traitements proposés »  peut être considéré comme une force au CHSLD 

PSJ.  

 

 À l’énoncé # 54 : « Je suis satisfait… de la façon confidentielle avec laquelle sont 

traitées mes informations personnelles et mes informations de santé » : 

✓ 89 % des personnes ayant répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

satisfaites ».  

Ceci indique qu’en général, la façon confidentielle de traiter les 

informations personnelles et de santé »  peut être considérée comme 

une force au CHSLD PSJ.  

 

 À l’énoncé # 55 : « J’ai le sentiment que ma vie privée est respectée…» : 

✓ 85 % des personnes ayant répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

satisfaites ».  

Ceci indique le respect de la vie privée des personnes hébergée »  peut 

être considérée comme une force au CHSLD PSJ.  

 

 À l’énoncé # 56 : «J’ai le sentiment que le secret professionnel est respecté » : 

✓ 83 % des personnes ayant répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

satisfaites ».  

Ceci indique qu’en général, le respect du secret professionnel »  peut 

être considéré comme une force au CHSLD PSJ.  

 

 À l’énoncé # 57 : «Je suis satisfait d’être informé que je peux accepter ou refuser 

les médicaments ou les traitements qu’on me propose » : 

✓ 81 % des personnes ayant répondu au questionnaire se disent « Plutôt 

satisfaites ».  

Ceci indique qu’en général, le fait d’informer la personne hébergée 

qu’elle a le droit d’accepter ou de refuser les médicaments ou les 

traitements proposés  »  peut être considéré comme une force au CHSLD 

PSJ.  
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À la lumière des niveaux de satisfactions et des commentaires obtenus aux énoncés de 

la section G, le respect des droits des usagers constitue une force pour PSJ.  Il importe 

ici de mentionner que la formulation de plusieurs questions de la section G serait à 

revoir. En effet, lors des rencontres avec les résidents, il a souvent fallu reformuler les 

questions.  
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Le tableau 8.7-B, ci-dessous, présente les commentaires recueillis à la section G du 

questionnaire et aux question. 

Tableau 8.7-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION  G– RESPECT À L’ÉGARD DE CERTAINS DE VOS DROITS   
COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

 

Sommaire des pourcentages obtenus lors 
de l’analyse thématique  

Des commentaires  
Cet encadré présente les thèmes abordés 
dans les commentaires de la section G, pour 
lesquels 10 % et plus des personnes ayant 
répondu au questionnaire se disent « 
satisfaites ».  
 Les thèmes sont présentés en ordre 

décroissant : d’abord les thèmes ayant reçu 
le plus grand pourcentage de réponse, puis 
les thèmes moins populaires  

 Sous l’encadré, l’ensemble des 
commentaires reçus :  
✓ Dans une 1ère parenthèse, le nombre 

de personnes ayant fait les mêmes 
commentaires (par ex. 11/82) 

✓ Dans une 2e parenthèse : le nombre 
de répondant exprimé en 
pourcentage : 

Par exemple : (11/82) (13 %). 

                           Sommaire 
 

 
Dans la section G, aucun des thèmes n’a 

été abordé par plus de 10 % des 
répondants. 

 
 
 

 

Ci-dessous, l’ensemble des commentaires 
reçus pour cette section 

 
 

 

Sommaire des pourcentages obtenus lors 
De l’analyse thématique  

Des commentaires 
 

Cet encadré présente les thèmes abordés dans 
les commentaires de la section G pour lesquels 
10 % et plus des personnes ayant répondu au 
questionnaire se disent « insatisfaites ».  
 Les thèmes sont présentés en ordre 

décroissant : d’abord les thèmes ayant 
reçu le plus grand pourcentage de réponse, 
puis les thèmes moins populaires  

 SOUS L’ENCADRÉ, l’ensemble des 
commentaires reçus :  
✓ Dans une 1ère parenthèse, le nombre 

de personnes ayant fait les mêmes 
commentaires (par ex. 11/82) 

✓ Dans une 2e parenthèse : ce nombre 
exprimé en pourcentage, par 
exemple :  (11/82) (13 %). 

Sommaire 
                                        
 

 À qui signaler une insatisfaction 
(Droit de porter plainte [avant de 
porter plainte] (Droit # 12] 
(11/82) (13 %) 

 Droit à l’information (Droit # 1)  
(8/82) (10 %) 
 

Fin du sommaire 

Ci-dessous, l’ensemble des commentaires 
d’insatisfaction reçus pour cette section 

 

ATTITUDE PERSONNEL/DROIT  
 

ATTITUDE PERSONNEL/DROIT  
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Tableau 8.7-B/Commentaires 

EN TANT QUE DONNÉES QUALITATIVES  

SECTION  G– RESPECT À L’ÉGARD DE CERTAINS DE VOS DROITS   
COMMENTAIRES  
D’APPRÉCIATION  

COMMENTAIRES  
DE DEMANDE D’AMÉLIORATION 

 Sauvegarder dignité/droits 
fondamentaux de la personne (1/82) 
 
1. C’est OK, il ferme la porte et font 

ce qu’ils ont à faire [Par ex., pour 
les soins d’hygiène] 

 

 Sauvegarder dignité/droits 
fondamentaux de la personne (4/82) 
 
1. N’est pas à l’aise d’avoir des soins 

d’hygiène avec un homme 
2. « Selon monsieur, jamais ils ne 

ferment la porte durant les soins 
d’hygiène » 

3. « On est obligé de dire des fois de 
fermer la porte. Je la ferme moi-
même. Nous sommes deux à 
partager la toilette. »  

4. Il est arrivé une fois, pendant les 
soins d’hygiène, que quelqu’un 
entre dans la chambre  

 Droit à l’information (Droit # 1)  
(6/82) 
 

1. Belle collaboration de l’équipe avec 
le médecin  

2. Je pense que oui…  
3. J’ai des problèmes qu’ils ont 

trouvés que je ne savais pas.  
[Difficile de saisir, mais madame 
semble satisfaite d’une information 
nouvelle qu’elle aurait reçue sur 
son état de santé.JL/CR] 

4. C’est mon fils qui m’informe de 
tout  
[Ici, on ne sait pas s’il y a de 
l’information qui est donnée par 
l’établissement, mais le « système » 
en place semble satisfaisant. JL/CR] 

5. Oui, la seule personne qui me 
donne de l’information sur ma 
santé c’est le docteur. Le médecin 
vient une fois par semaine, ou sur 
demande, les prescriptions sont 
bien suivies par l’équipe personne 
ne fait un traitement sans 
recommandations. 

 Droit à l’information (Droit # 1)  
(8/82) (10 %) 
 
1. On a changé ma médication sans 

me donner d’informations  
[Commentaire JL/CR : Touche aussi 
le droit de participer aux 
décisions…(Droit # 6)] + respect de 
l’autodétermination 

2. Y a-t-il d’autres choses que des 
Tylenol ?  

3. Je prends beaucoup de pilules, je 
ne sais pas toujours pourquoi. Je 
vais demander à celle qui travaille à 
la pharmacie.  

4. Par ex. »je ne sais pas pourquoi on 
me donne de l’oxygène  

5. Je fais confiance  
[Commentaire JL/CR : Résilience 
Ce n’est pas de la résilience, mais 
une forme d’adaptation, 
déresponsabilisation ?] 

6. Ben non! Par exemple, ils viennent 
prendre « notre diabète » et ils ne 
nous disent rien [vérification (du 
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Tableau 8.7-B/Commentaires 
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6. Pour les médicaments le personnel 
me renseigne bien pour mon 
conjoint 

 

taux de glucose (?)/jour]. Souvent 
l’appareil ne fonctionne pas  

7. J’ai des prises de sang et je ne sais 
jamais pourquoi j’ai des prises de 
sang. L’infirmière qui a dit que c’est 
pour vérifier comment ça va et voir 
si on enlève des médicaments. Le 
médecin vient une fois de temps en 
temps. [La personne hébergée ne 
connaît pas son nom] 
[L’information donnée par la PAB 
n’est pas très précise : pourquoi 
enlever la médication ? médicament 
pour dormir ? contre la douleur ? le 
diabète, …JL/CR] 

 

 Respect de la confidentialité (droit # 
11) (Respect de sa vie privée, du 
secret prof (droits fondamentaux 
professionnel (3/82) 
 
1. La fille de Madame dit qu’elle 

s’organise toujours pour que sa 
mère participe à ces réunions [PII]. 
[Commentaire JL/CR : Nous 
devons reformuler pour Madame 
en donnant l’exemple de la 
réunion de PII] 

2. Oui, parce que si je demande des 
nouvelles d’un autre résident, on 
ne on ne va pas dans les détails 

3. « C’est ma sœur qui s’occupe de 
ça, elle parle à Sabine. » 
 

 Respect de la confidentialité (droit # 
11) (Respect de sa vie privée, du secret 
prof (droits fondamentaux 
professionnel (1/82) 
 
1. S’il vous plaît, pour conserver la 

confidentialité des informations de 
santé de résident, faire la 
communication dans un local fermé 
(par exemple : lors d’une 
consultation avec le médecin, ou 
l’infirmier responsable et reproche 
d’un résident) 
[Commentaire JL/CR : Nous 
gardons ce commentaire en rouge. 
Nous comprenons qu’il s’agirait 
d’un commentaire suite à un non-
respect de la confidentialité.] 

               

 Accepter ou refuser médicaments ou 
soins/traitements (Droit # 5) (3/82) 
 
1. Je refuse parfois de prendre des 

Tylenol quand on me les offre pour 
uriner ou déféquer  

 Accepter ou refuser médicaments ou 
soin/traitements (Droit # 5) (2/82) 
 
1. Madame dit qu’elle ne savait pas 

qu’elle pouvait refuser un 
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2. Tout ce qu’on m’a offert ici depuis 
que je suis ici, je dis oui  
[Commentaire JL/CR : Mais on ne 
sait pas si madame sait qu’elle peut 
accepter ou refuser un soin] 

3. Aucun traitement donné sans que 
ce soit prescrit. La garde peut nous 
forcer : exemple j’ai eu un vaccin 
pour le zona 

 
 

médicament ou les traitements 
qu’on lui propose 

2. Elle donne l’exemple du vaccin : je 

ne savais pas que je pouvais 

refuser. 

 
 
 

 Droit de participer aux décisions me 
concernant (droit # 6)  
(1/82) 
1. « Incapable de prendre des 

décisions, c’est l’aidante qui le fait » 
(Commentaire provenant d’un 
proche)  
[Commentaire JL/CR : C’est le 
proche, maintenant qui prend les 
décisions, Étape dans le processus 
de perte cognitive. À une époque, 
la personne prenait elle-même ses 
décisions, maintenant, c’est le 
proche qui le fait et les droits sont 
toujours respectés quand même ? 
Réflexion à faire en lien avec 
l’autodétermination ?] 

 

 Droit de participer aux décisions me 
concernant (droit # 6) 
(6/82)  
1. Ils ne demandent pas toujours mon 

avis 
2. La fille mentionne que selon elle, le 

personnel a tendance à demander 
d’abord à la personne répondante 
et ensuite au résident 

3. Madame n’est pas certaine d’avoir 
participé à un PII depuis 2 ans 
qu’elle serait à PSJ. 

4. Selon monsieur, il n’y aurait jamais 
de rencontre de PI. 

5. Dit n’avoir jamais été invité à des 
rencontres de PII 
[Commentaire JL/CR : Selon, ce que 
nous comprenons, madame n’aurait 
jamais été invitée à une rencontre 
de Plan d’intervention (PI) (À 
vérifier)] 

6. Depuis avril 2024, il n’y aurait 
jamais eu de PII » 
« Il y aurait eu des PII, mais 
Madame n’était pas là le fils n’est 
pas certain.  

 

 À qui signaler une insatisfaction (Droit 
de porter plainte [avant de porter 
plainte] (Droit # 12) (5/82) 

 À qui signaler une insatisfaction (Droit 
de porter plainte [avant de porter 
plainte] (Droit # 12] (10/82) (12 %) 
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1. Au bureau de celle qui est là, 

n’importe qui 
2. La personne va parler à l’infirmière 

chef mais elle ne sait pas son nom 
ou à la chef d’unité dont elle ne 
connait pas le nom, non plus. 

3. Je suis en très bonne 
communication avec l’infirmière 
chef. Une dame très humaine et 
d’une gentillesse remarquable.  

4. Si j’ai une insatisfaction je le dis à 
mon fils  

5. S’adresse d’abord à la personne 
même avec qui elle a une 
insatisfaction, si pas de résultat 
s’adresse à plus haut ou elle 
demande à son fils de parler au 
médecin. 

 
 

 
1. Ne sait pas à qui s’adresser 

(Monsieur ne parle pas de 
l’infirmière (ASI) (Il dit qu’il 
s’adresserait à « la première », mais 
il ne parle ni de chef d’unité, ni 
d’Isabelle Friart. Ne sait pas qui est 
Isabelle Friart)] 

2. Il ne sait pas à qui s’adresser 
(« Isabelle, non : je vois la « The 
top ») 

3. Même la fille de Madame se 
demande à qui parler.  
[C’est difficile de savoir à qui parler 
surtout quand le personnel est en 
pause] 

4. La personne hébergée nomme 
Sabine (et non l’infirmière ASI) 

5. Je parle à une préposée qui est au 
bureau, je ne sais pas à qui 
d’autres, elle semble parler de la 
chef d’unité Michelène. 

6. Moi je ne sais pas à qui m’adresser 
mais ma fille oui 

7. « Je m’adresse à la première 
personne disponible. » 
[Commentaire :  la personne 
hébergée ne connaît ni l’infirmière 
ni la chef d’unité »] 

8. Voir la première, la personne 
responsable, je ne connais pas son 
nom.  
[Commentaire JL/CR :Il est difficile 
de saisir ce que Madame 
comprend] 

9. « Le dirait à une infirmière, mais 
trouve que ça ne fonctionne pas 
beaucoup… » 

10. Sa fille va dire ce qui ne fonctionne 
pas au personnel, mais ça ne 
fonctionne pas beaucoup.  
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 Respect des droits en général (3/82) 
 

1. « C’est assez bien » 
2. « Le résident ne peut comprendre 

pleinement, mais comme proche-
aidante je me sens très à l’aise et 
acceptée dans mes commentaires 
et démarches de toutes sortes » 
[Questionnaire (Soins d’hygiène 
corporelle)] 

3. Comme ma mère ne peut pas trop 
comprendre, on me demande mon 
avis et ma mère a confiance en 
moi 

 Respect des droits en général 
 

1. Manque de délicatesse lors des 
bains la semaine […] 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


