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Taux de réponse ïRéseau de santé Vitalité
Le tableau suivant pr®sente une vue dôensemble des patients ayant obtenu leur cong® dôun h¹pital du R®seau de sant® Vitalit® (du 1er

novembre 2009 au 31 janvier 2010). Ce tableau contient tous les patients admissibles ayant reçu la trousse de sondage (A), le nombre 

de sondages complétés et retournés en date du 31 mai 2010 (B) et le taux de réponse (C). Le taux de réponse (C) est calculé en 

divisant le nombre de sondages complétés (B) par la population admissible à recevoir le sondage (A).

20

* La colonne (A) exclut 14 patients admissibles qui souhaitaient retirer leur nom du processus de sondage avant lôenvoi initial, ce qui repr®sente 0,1 % du total. 



Taux de réponse ïRéseau de santé Horizon
Le tableau suivant pr®sente une vue dôensemble des patients ayant obtenu leur cong® dôun h¹pital du R®seau de sant® Horizon (du 1er

novembre 2009 au 31 janvier 2010). Ce tableau contient tous les patients admissibles ayant reçu la trousse de sondage (A), le nombre 

de sondages complétés et retournés en date du 31 mai 2010 (B) et le taux de réponse (C). Le taux de réponse (C) est calculé en 

divisant le nombre de sondages complétés (B) par la population admissible à recevoir le sondage (A).
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* La colonne (A) exclut 14 patients admissibles qui souhaitaient retirer leur nom du processus de sondage avant lôenvoi initial, ce qui repr®sente 0,1 % du total. 
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Indicateurs de lôexp®rience v®cue par le patient

Définition ï«£valuation globale de lôh¹pital»

Comment est calcul® le score de lôindicateur?

Le score de lôindicateur est le pourcentage de patients qui ont donn® ¨ leur h¹pital

une note de « 8 », « 9 » ou « 10 » sur une échelle de 0 à 10. 
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Sur une échelle de 0 à 10, où 0 signifie le pire hôpital possible et 10 le meilleur hôpital possible, quel 
chiffre utiliseriez-vous pour évaluer cet hôpital lors de votre séjour? 

0  
Le pire  
hôpital 

possible 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

                
10               

Le meilleur 
hôpital 

possible 

 

¹ ¹ ¹ ¹ ¹ ¹ ¹ ¹ ¹ ¹ ¹  

 



Indicateurs de lôexp®rience v®cue par le patient

Définition ï« La sécurité du patient »

Comment est calcul® le score de lôindicateur?

Le score de lôindicateur est le pourcentage de patients ayant indiqu® çOui »,

ils croient avoir souffert en raison dôune erreur ou faute m®dicale.
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Est-ŎŜ ǉǳŜ Ǿƻǳǎ ƻǳ ǳƴ ƳŜƳōǊŜ ŘŜ ǾƻǘǊŜ ŦŀƳƛƭƭŜ ŎǊƻȅŜȊ ǉǳŜ Ǿƻǳǎ ŀǾŜȊ ǎƻǳŦŦŜǊǘ Ŝƴ Ǌŀƛǎƻƴ ŘΩǳƴŜ ŜǊǊŜǳǊ ƻǳ 
ŘΩǳƴŜ ŦŀǳǘŜ ƳŞŘƛŎŀƭŜ ǇŜƴŘŀƴǘ ŎŜ ǎŞƧƻǳǊ Ł ƭΩƘƾǇƛǘŀƭ? 

¹ Oui ¹ Non ¹ Je ne sais pas / Je ne me souviens pas / Ne sôapplique pas  

 



Indicateurs de l'expérience vécue par le patient

Définitionï« Équité basée sur le choix de la langue de service »

Comment est calcul® le score de lôindicateur?

Un score dôindicateur peut °tre donn® pour chaque cat®gorie de r®ponse (Jamais, Parfois, Habituellement, 

et Toujours). Par exemple, le score associé à « Toujours » est le pourcentage de patients ayant indiqué 

quôils re­oivent « Toujours » le service dont ils ont besoin dans la langue de leur choix. 
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Combien de fois avez-Ǿƻǳǎ ǊŜœǳΣ Ł ƭΩƘƾǇƛǘŀƭΣ ƭŜ ǎŜǊǾƛŎŜ Řƻƴǘ Ǿƻǳǎ ŀǾƛŜȊ ōŜǎƻƛƴ Řŀƴǎ ƭŀ ƭŀƴƎǳŜ ƻŦŦƛŎƛŜƭƭŜ 
(anglais ou français) de votre choix? 

¹ Jamais ¹ Parfois ¹ Habituellement ¹ Toujours  

 



Indicateurs de l'expérience vécue par le patient

Définition ï« Communication avec les infirmiers et infirmières »

Comment est calcul® le score de lôindicateur?

Le score de lôindicateur est le pourcentage de « Toujours » parmi toutes les réponses aux trois questions.

Ce type de score est connu sous le nom dôindicateur composé, car il est calculé en combinant les réponses 

aux trois questions en un score global.
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tŜƴŘŀƴǘ ŎŜ ǎŞƧƻǳǊ Ł ƭΩƘƾǇƛǘŀƭΣ ŎƻƳōƛŜƴ ŘŜ Ŧƻƛǎ ƭŜǎ ƛƴŦƛǊƳƛŜǊǎ Ŝǘ ƭŜǎ ƛƴŦƛǊƳƛŝǊŜǎ Ǿƻǳǎ ƻƴǘ-ils traité avec 
courtoisie et respect? 

¹ Jamais ¹ Parfois ¹ Habituellement ¹ Toujours  

tŜƴŘŀƴǘ ŎŜ ǎŞƧƻǳǊ Ł ƭΩƘƾǇƛǘŀƭΣ ŎƻƳōƛŜƴ ŘŜ Ŧƻƛǎ ƭŜǎ ƛƴŦƛǊƳƛŜǊǎ Ŝǘ ƭŜǎ ƛƴŦƛǊƳƛŝǊŜǎ ƻƴǘ-ils écouté 
attentivement ce que vous aviez à dire? 

¹ Jamais ¹ Parfois ¹ Habituellement ¹ Toujours  

tŜƴŘŀƴǘ ŎŜ ǎŞƧƻǳǊ Ł ƭΩƘƾǇƛǘŀƭΣ ŎƻƳōƛŜƴ ŘŜ Ŧƻƛǎ ƭŜǎ ƛƴŦƛǊƳƛŜǊǎ Ŝǘ ƭŜǎ ƛƴŦƛǊƳƛŝǊŜǎ Ǿƻǳǎ ƻƴǘ-ils expliqué les 
choses ŘΩǳƴŜ ƳŀƴƛŝǊŜ ǉǳŜ Ǿƻǳǎ ǇƻǳǾƛŜȊ ŎƻƳǇǊŜƴŘǊŜ? 

¹ Jamais ¹ Parfois ¹ Habituellement ¹ Toujours  

 



Indicateurs de l'expérience vécue par le patient 

Définition ï« Communication avec les médecins »

Comment est calcul® le score de lôindicateur?

Le score de lôindicateur est le pourcentage de « Toujours » parmi toutes les réponses aux trois questions.

Ce type de score est connu sous le nom dôindicateur composé, car il est calculé en combinant les réponses 

aux trois questions en un score global.
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tŜƴŘŀƴǘ ŎŜ ǎŞƧƻǳǊ Ł ƭΩƘƾǇƛǘŀƭΣ ŎƻƳōƛŜƴ ŘŜ Ŧƻƛǎ ƭes médecins vous ont-ils traité avec courtoisie et 
respect? 

¹ Jamais ¹ Parfois ¹ Habituellement ¹ Toujours  

tŜƴŘŀƴǘ ŎŜ ǎŞƧƻǳǊ Ł ƭΩƘƾǇƛǘŀƭΣ ŎƻƳōƛŜƴ ŘŜ Ŧƻƛǎ ƭes médecins ont-ils écouté attentivement ce que vous 
aviez à dire? 

¹ Jamais ¹ Parfois ¹ Habituellement ¹ Toujours  

tŜƴŘŀƴǘ ŎŜ ǎŞƧƻǳǊ Ł ƭΩƘƾǇƛǘŀƭΣ ŎƻƳōƛŜƴ Ře fois les médecins vous ont-ils expliqué les choses ŘΩǳƴŜ 
manière que vous pouviez comprendre? 

¹ Jamais ¹ Parfois ¹ Habituellement ¹ Toujours  

 



Indicateurs de l'expérience vécue par le patient

Définition ï« Réactivité du personnel »

Comment est calcul® le score de lôindicateur?

Le score de lôindicateur est le pourcentage de « Toujours » parmi toutes les réponses aux deux questions.

Ce type de score est connu sous le nom dôindicateur composé, car il est calculé en combinant les réponses 

aux deux questions en un score global.
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tŜƴŘŀƴǘ ŎŜ ǎŞƧƻǳǊ Ł ƭΩƘƾǇƛǘŀƭΣ ŎƻƳōƛŜƴ ŘŜ Ŧƻƛǎ ŀǾŜȊ-Ǿƻǳǎ ƻōǘŜƴǳ ŘŜ ƭΩŀƛŘŜ Řŝǎ ǉǳŜ Ǿƻǳǎ Ŝƴ ŀǾŜȊ 
ŘŜƳŀƴŘŞ Ŝƴ ŀǇǇǳȅŀƴǘ ǎǳǊ ƭŜ ōƻǳǘƻƴ ŘΩŀǇǇŜƭ? 

¹ Jamais ¹ Parfois ¹ Habituellement ¹ Toujours    

Combien de fois avez-Ǿƻǳǎ Ŝǳ ŘŜ ƭΩŀƛŘŜ ǇƻǳǊ Ǿƻǳǎ ǊŜƴŘǊŜ Ł ƭŀ ǎŀƭƭŜ ŘŜ ōŀƛƴ ƻǳ ǇƻǳǊ ǳǘƛƭƛǎŜǊ ƭŜ ōŀǎǎƛƴ ŘŜ 
lit dès que vous le vouliez? 

¹ Jamais ¹ Parfois ¹ Habituellement ¹ Toujours  

 



Indicateurs de l'expérience vécue par le patient

Définition ï« Communication sur les médicaments »

Comment est calcul® le score de lôindicateur?

Le score de lôindicateur est le pourcentage de « Toujours » parmi toutes les réponses aux deux questions.

Ce type de score est connu sous le nom dôindicateur composé, car il est calculé en combinant les réponses 

aux deux questions en un score global.

30

Avant de vous ŘƻƴƴŜǊ ǳƴ ƴƻǳǾŜŀǳ ƳŞŘƛŎŀƳŜƴǘΣ ŎƻƳōƛŜƴ ŘŜ Ŧƻƛǎ ƭŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭ ŘŜ ƭΩƘƾǇƛǘŀƭ Ǿƻǳǎ ŀ-t-il dit 
à quoi servait le médicament? 

¹ Jamais ¹ Parfois ¹ Habituellement ¹ Toujours  

!Ǿŀƴǘ ŘŜ Ǿƻǳǎ ŘƻƴƴŜǊ ǳƴ ƴƻǳǾŜŀǳ ƳŞŘƛŎŀƳŜƴǘΣ ŎƻƳōƛŜƴ ŘŜ Ŧƻƛǎ ƭŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭ ŘŜ ƭΩƘƾǇƛǘŀƭ vous a-t-il 
ŜȄǇƭƛǉǳŞ ƭŜǎ ŜŦŦŜǘǎ ǎŜŎƻƴŘŀƛǊŜǎ ǇƻǎǎƛōƭŜǎ ŘΩǳƴŜ ƳŀƴƛŝǊŜ ǉǳŜ Ǿƻǳǎ ǇƻǳǾƛŜȊ ŎƻƳǇǊŜƴŘǊŜ? 

¹ Jamais ¹ Parfois ¹   Habituellement ¹ Toujours  

 



Indicateurs de l'expérience vécue par le patient

Définition ï« Contrôle de la douleur »

Comment est calcul® le score de lôindicateur?

Le score de lôindicateur est le pourcentage de « Toujours » parmi toutes les réponses aux deux questions.

Ce type de score est connu sous le nom dôindicateur composé, car il est calculé en combinant les réponses 

aux deux questions en un score global.
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tŜƴŘŀƴǘ ŎŜ ǎŞƧƻǳǊ Ł ƭΩƘƾǇƛǘŀƭΣ ŎƻƳōƛŜƴ ŘŜ Ŧƻƛǎ ǾƻǘǊŜ douleur a-t-elle été bien contrôlée? 

¹ Jamais ¹ Parfois ¹ Habituellement ¹ Toujours  

tŜƴŘŀƴǘ ŎŜ ǎŞƧƻǳǊ Ł ƭΩƘƾǇƛǘŀƭΣ ŎƻƳōƛŜƴ ŘŜ Ŧƻƛǎ ƭŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭ ŘŜ ƭΩƘƾǇƛǘŀƭ ŀ-t-ƛƭ Ŧŀƛǘ ǘƻǳǘ ŎŜ ǉǳΩƛƭ ǇƻǳǾŀƛǘ 
pour vous aider à contrôler la douleur? 

¹ Jamais ¹ Parfois ¹ Habituellement ¹ Toujours  

 



Indicateurs de l'expérience vécue par le patient

Définition ï« Propreté »

Comment est calcul® le score de lôindicateur?

Le score de lôindicateur est le pourcentage de patients ayant indiqu® que leur chambre et leur salle de bain 

étaient « Toujours » propres.

32

tŜƴŘŀƴǘ ŎŜ ǎŞƧƻǳǊ Ł ƭΩƘƾǇƛǘŀƭΣ ŎƻƳōƛŜƴ ŘŜ Ŧƻƛǎ ǾƻǘǊŜ ŎƘŀƳōǊŜ Ŝǘ ǾƻǘǊŜ ǎŀƭƭŜ ŘŜ ōŀƛƴ ƻƴǘ-elles été 
nettoyées? 

¹ Jamais ¹ Parfois ¹ Habituellement ¹ Toujours  

 



Indicateurs de l'expérience vécue par le patient

Définition ï«Tranquillité pendant la nuit »

Comment est calcul® le score de lôindicateur?

Le score de lôindicateur est le pourcentage de patients ayant indiqu® que cô®tait « Toujours » tranquille

autour de leur chambre pendant la nuit. 
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tŜƴŘŀƴǘ ŎŜ ǎŞƧƻǳǊ Ł ƭΩƘƾǇƛǘŀƭΣ ŎƻƳōƛŜƴ ŘŜ Ŧƻƛǎ Şǘŀƛǘ-ce tranquille autour de votre chambre la nuit? 

¹ Jamais ¹ Parfois ¹ Habituellement ¹ Toujours  

 



Indicateurs de l'expérience vécue par le patient

Définition ï« Informations au moment de la sortie »

Comment est calcul® le score de lôindicateur?

Le score de lôindicateur est le pourcentage de « Oui » parmi toutes les réponses aux deux questions.

Ce type de score est connu sous le nom dôindicateur composé, car il est calculé en combinant les réponses 

aux deux questions en un score global.
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tŜƴŘŀƴǘ ŎŜ ǎŞƧƻǳǊ Ł ƭΩƘƾǇƛǘŀƭΣ ƭŜǎ ƳŞŘŜŎƛƴǎΣ ƭŜǎ ƛƴŦƛǊƳƛŜǊǎΣ ƭŜǎ ƛƴŦƛǊƳƛŝǊŜǎ ƻǳ ǳƴ ŀǳǘǊŜ ƳŜƳōǊŜ Řǳ 
personnel ont-ƛƭǎ ŘƛǎŎǳǘŞ ŀǾŜŎ Ǿƻǳǎ ǎƛ Ǿƻǳǎ ŀǾƛŜȊ ƭΩŀƛŘŜ ƴŞŎŜǎǎŀƛǊŜ Ł ǾƻǘǊŜ ǎƻǊǘƛŜ ŘŜ ƭΩƘƾǇƛǘŀƭ? 

¹ Oui ¹ Non      

tŜƴŘŀƴǘ ŎŜ ǎŞƧƻǳǊ Ł ƭΩƘƾǇƛǘŀƭΣ Ǿƻǳǎ ŀ-t-on remis par écrit des renseignements sur les symptômes ou les 
ǇǊƻōƭŝƳŜǎ ŘŜ ǎŀƴǘŞ Ł ǎǳǊǾŜƛƭƭŜǊ ǳƴŜ Ŧƻƛǎ ǎƻǊǘƛόŜύ ŘŜ ƭΩƘƾǇƛǘŀƭ? 

¹ Oui ¹ Non      

 



Indicateurs de l'expérience vécue par le patient

Définition ï«Transition de soins apr¯s le d®part de lôh¹pital»

Comment est calcul® le score de lôindicateur?

Le score de lôindicateur est le pourcentage de « Fortement dôaccord» parmi toutes les réponses aux trois questions. 

Ce type de score est connu sous le nom d'indicateur composé, car il est calculé en combinant les réponses

aux trois questions en un score global.

Cette mesure de performance est utilis®e pour promouvoir lôam®lioration de la qualit®

dans le domaine des soins transitionnels (http://www.caretransitions.org/) -anglais seulement 35

[Ŝ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭ ŘŜ ƭΩƘƾǇƛǘŀƭ ŀ ǘŜƴǳ ŎƻƳǇǘŜ ŘŜ ƳŜǎ ǇǊŞŦŞǊŜƴŎŜǎ Ŝǘ ŘŜ ŎŜƭƭŜǎ ŘŜ Ƴŀ ŦŀƳƛƭƭŜ ƻǳ ǎƻƛƎƴŀƴǘόŜύ 
ǇƻǳǊ ŘŞŎƛŘŜǊ ŘŜǎ ǎƻƛƴǎ ǉǳΩƛƭ ƳŜ ŦŀǳŘǊŀƛǘ Ł Ƴŀ ǎƻǊǘƛŜ ŘŜ ƭΩƘƾǇƛǘŀƭ. 

¹ Fortement en désaccord  

¹ En désaccord  

¹ Dôaccord  

¹ Fortement dôaccord  

¹ Je ne sais pas / Je ne me souviens pas / Ne sôapplique pas  

" Ƴŀ ǎƻǊǘƛŜ ŘŜ ƭΩƘƾǇƛǘŀƭΣ ƧΩŀǾŀƛǎ ǳƴŜ ōƻƴƴŜ ƛŘŞŜ ŘŜ ŎŜ Řƻƴǘ ƧΩŞǘŀƛǎ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƭŜ ǇƻǳǊ ǇǊŜƴŘǊŜ Ŝƴ ŎƘŀǊƎŜ 
ma santé. 

¹ Fortement en désaccord  

¹ En désaccord  

¹ Dôaccord  

¹ Fortement dôaccord  

¹ Je ne sais pas / Je ne me souviens pas / Ne sôapplique pas  

" Ƴŀ ǎƻǊǘƛŜ ŘŜ ƭΩƘƾǇƛǘŀƭΣ ƧŜ ŎƻƳǇǊŜƴŀƛǎ ǘǊŝǎ ōƛŜƴ ƭŀ Ǌŀƛǎƻƴ ǇƻǳǊ ƭŀǉǳŜƭƭŜ ƧŜ ŘŜǾŀƛǎ ǇǊŜƴŘǊŜ ƳŜǎ 
médicaments. 

¹ Fortement en désaccord  

¹ En désaccord  

¹ Dôaccord  

¹ Fortement dôaccord  

¹ Je ne sais pas / Je ne me souviens pas / Ne sôapplique pas  

 

http://www.caretransitions.org/
http://www.caretransitions.org/


Indicateurs de l'expérience vécue par le patient

Définition ï« Volonté du patient à recommander »

Comment est calcul® le score de lôindicateur?

Le score de lôindicateur est le pourcentage de patients ayant indiqu® « Certainement »,

ils recommanderaient cet hôpital à des amis et à leur famille.

36

Recommanderiez-vous cet hôpital à vos amis et aux membres de votre famille? 

¹ Certainement pas ¹ Probablement pas ¹ Probablement ¹ Certainement  

 



Indicateurs de l'expérience vécue 

par le patient
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