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Présentation Sondage experience

usager
Comité de pilotage Séquence 3 - Cycle 2

Présenté par la Direction de la qualité, de I'éthique, de la performance et de
I’évaluation (DQEPE)
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Pourguol cette présentation?

Deux critéres liés a I'expérience usager, présents dans les manuels Santé physique et services v
généraux, s’appliquent a 'ensemble des chapitres Soins et services (2 a 8).

Objectif :

« Explorer les moyens a mettre en place et les preuves a déposer pour démontrer que
'expérience des usagers est prise en compte dans I'amélioration continue de nos services.

A noter :

« Différents mécanismes peuvent étre utilisés pour recueillir la rétroaction des usagers, tels que
des sondages ciblés, des questionnaires adaptés a une clientele ou a un service, etc.
o Lorsqu’ils sont bien documentés, ces outils peuvent étre utilisés comme preuves dans le cadre de '’Agrément.

« Toutefois, la présentation d’aujourd’hui se concentre sur le sondage Mesure de I’expérience
patient via la plateforme de Lime Santé, découlant d’'un projet ministériel a portée provinciale et
en déploiement au CISSSMO depuis décembre 2023.
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Cr i té r e é. p r i O r i té n O r m a.I (C P N) Santé physique : critére X.1.34 (x correspond au no. de chapitre)

AVGC d ép 6t d e p reuve atten d u Services généraux : critéres 2.1.26, 3.1.27, 5.1.34, 6.1.34, 7.1.34, 8.1.27

Libellé du critere:

 L'equipe respecte la procédure organisationnelle visant a recueillir la
retroaction de l'usager sur son expéerience des soins et services.

Document de preuve demandé par AC:
* Procédure sur I'évaluation de I'expérience des usagers
 Livrables disponibles : si déploiement sondage Mesure de I'expérience patient
* Présentation PPT sur la Mesure de l'expérience patient (étapes préparatoires au deploiement) fournie par DQEPE
» Affiche en couleur 8 x 11 pour le code QR (version numérique) fournie par DQEPE
» Outil One pager expérience-patient (consignes et promotion du sondage) fourni par DQEPE
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Critere lie aune POR - |
, A Santé physique : critere X.1.50.5 (x correspond au no. de chapitre)
Avec d ep Ot de preuve attendu Services généraux : critéres 2.1.28.5, 3.1.29.5, 5.1.47.5, 6.1.48.5, 7.1.45.5, 8.1.29.5

Libellé du critere :
Test de conformité #5 de la POR transfert d’information aux points de transition

« Lefficacité de la communication est évaluée et des améliorations sont apportées en fonction de la rétroaction recue. Les
meécanismes d’évaluation peuvent comprendre les actions suivantes:
o utiliser un outil de vérification pour évaluer 'observance des processus normalisés et la qualité du transfert de I'information;
o demander aux usagers, aux personnes proches aidantes s’ils ont regu I'information dont ils avaient besoin;

o évaluer les incidents liés a la sécurité qui se rattachent au transfert de I'information, a partir par exemple du mécanisme de gestion des incidents
liés a la sécurité des usagers.

A noter
» Ce critéere de POR couvre la communication avec les usagers/proches et la communication entre intervenants.
» La présentation d’aujourd’hui porte sur la communication avec les usagers et leurs proches aidants.

o Une autre présentation, dédiée a la POR compléte, abordera la communication entre intervenants.

Documents de preuve demandé par AC:
« Resultats d'évaluation, constats, mesures d'ameélioration
» Extraction de données en Pdf ou Excel dans Lime Santé (par supers utilisateurs avec soutien DQEPE)
* Analyse textuelle produite par Lime Santé (extraction par supers utilisateurs avec soutien DQEPE)
* Documents démontrant les constats effectués ainsi que les améliorations mises en ceuvre en réponse a ces constats
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Sondage sur |la Mesure de I’expérience patient

Objectif du Ministre Dubé (2021-2022)

Que chaque usager, apres chaque service recu, recoive une communication
I'invitant a repondre a un sondage afin d’avoir un portrait national et en
continu de la satisfaction et de I'expérience des usagers.

11 questions identiques pour tous les etablissements publics de la province.

* Ligne du temps

« Particularités au sondage

« Extraction des données

» Prochaines étapes pour implanter le sondage
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Ligne du temps

Premiére transmission
de données au MSSS

par Lime Santé (12 Nouveaux secteurs/trajectoires a déployer par séquencement obligatoire et déterminés par

2022-2023: Projet janvier 2024) . e ’ :
pilote MSSS et 4 le MSSS 2024-2025: Chirurgie, Cancérologie, Urgence

établissements Début du sondage sur
le terrain, promotion a
la clientele

(8 janvier 2024)
Prochains secteurs/trajectoires par séquencement obligatoire et déterminé par le MSSS en
, _ 2024-2025 selon Programmes-Services: Dépendances, Jeunes en difficultés, Déficience
Présentation aux physique, DI-TSA

établissements et
démarche accélérée
du lancement national
(novembre 2023)

Début des travaux

avec les deux Secteurs/trajectoires déployés a I'interne au CISSSMO :

premieres directions . .
ciblées (Trajectoire Cliniques externes et certains services spécialisés, Ligne d’appel suivi post hospitalisation,
SM et Maternité)
Recherche outil (décembre 2023) . ! ! : . . : o
sondage puis signature Services jeunesse, Examens diagnostics (endoscopie, ...), Services sociaux généraux (AAOR),
de contrat gré a gré
avec Lime Santé, inc
(décembre 2023) Autre soin et service.

Suppléance rénale, Points de service locaux (vaccination, dépistage, prélevements), Services 0-5 ans

Santé mentale Jeunesse, Hospitalisation, Médecine de jour,

CISSS de la Montérégie-Ouest
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Particularités au sondage

2 questions sur une échelle de 0 a 10:
1)Evaluation de I'expérience globale
2)Evaluation de la perception de la qualité du soin et du service v

9 questions spécifiques selon une échelle de degré d’accord :
1) Les informations recues étaient faciles a comprendre;
2) Vous avez recu les informations nécessaires pour guider votre prise de décision;

3) Vous avez participé autant que vous l'auriez souhaité dans la prise de décision
concernant vos soins et services;

4) Votre souhait d’inclure ou d’exclure la famille ou les proches dans la discussion et la
planification de vos soins et services a été respecte;

5) Vos valeurs et vos préoccupations ont été considerées;

6) Vous croyez qu'il y avait une bonne communication a propos de vos soins et services
entre les difféerents membres du personnel;

7) De facon générale, les délais d’attente étaient acceptables;
8) Vous avez éte traité avec respect;
9) Vous avez eu suffisamment de temps pour poser vos guestions

) ps pour p q Québec S
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Particularités au sondage et extraction
des donneées

» Possibilité d'ajouter des questions, initiative locale dans les établissements v
 Participation volontaire et anonyme de la part du répondant

» Disponible en anglais et en francais

» Possibilité d’émettre des suggestions d’'amélioration et commentaires en texte libre par les
repondants

Données
« Transmission automatisée des donnees : chaque jour au MSSS par Lime santé

Mise a jour du tableau de bord (Power Bi) par le MSSS une fois par semaine
Acces et formation de supers utilisateurs (interne au CISSSMO)

Extraction des données en Pdf et en Excel

Analyse textuelle par le biais de l'intelligence artificielle (par sentiments et themes)
Québec s
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Tableau de bord Power Bl du MSSS

Tout  Volet Services  Volet Administratif

« O Fichier ¥ & Partager ¥ |« Exporter ¥ (@ - O~ C

F
Québecarn Sommaire exécutif - Expérience patient 05/06/2025

TdB ministériels
Derniére actualisation:  05/06/2025 10:03:45 ®

Planimication strategique

Etablissement & Secteur autodéclaré Date de complétion de l'avis

Tout Tout

. an 16 - CISSS DE LA MONTEREGIE-OUEST
Agir tot

Aire ouverte Statut Période estimée de |'expérience vécue :

Tout ~ -
Tout Date déterminée Date indéterminée EDGEIRT O Sur
une longue période

Cancérologie

Cardiologie tertiaire

Expérience globale et qualité percue

Expérience globale Qualité percue des soins et services

Chirurgie

CRDS

Avis positifs Avis recus sur cet aspect Avis positifs Avis recus sur cet aspect

h 4195 n 4062
92,1 % 94,6 %

Répartition des avis recus par établissement et par secteur sur |'expérience globale et la qualité percue
Sommaire détaillé Etablissement / Secteur Nombre d'avis requs % d'avis positifs - Nombre d'avis recus - % d'avis positifs

Démographie du Québec

Expérience patient

Sommaire exécutif

FRA

Il O Taper ici pour effectuer une recherche
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4. Expérience globale

41. De fagcon générale, comment évaluez-vous votre expérience?

[ Personne(s) ayant répondu: 4255 | | Personne(s) ayant ignoré: O

[Ecart—type: 1.7 Score: 92.7% I

| Moyenne: 9.3

0.92% 0.54% 0.33% 0.73% 0.63% 1.03% 1.07% 2.61% F76% 13.98% 59.64%
39 23 14 31 27 44 43 111 330 595 2963

o] 1 2 3 4 5 G 7 8 Q 10
Mauwvaise expérience Excellente expérience

5. Evaluation spécifique

5.1. Les informations regues étaient faciles a comprendre.

[ Personne(s) ayant répondu: 4090 } l Personne(s) ayant ignoré: 0O

Totalement d'accord

D'accord

Absolument pas d'accord

Pas d'accord

Je ne sais pas

Extraction des données dans Lime : en PDF

3140 réponses 76.77%

609 réponses 14.89%

236 réponses 5.77%

43 réponses 1.05%

12 réponses 0.29%

BCrar
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Analyse textuelle : produite par IA dans Lime

«— Retour

Sondage sur l'expérience patient MSSS

Sondage sur I'expérience et la satisfaction envers les soins et services regus

Tableau de bord Résultats Distribution Envois

Réponses Analyse textuelle

Analyse textuelle

Analysez les commentaires et les réponses texte de vos répondants sous forme d'extraits automatiquement classifiés par thémes et sentiments. En savoir plus
Thémes 21 Commentaires 6616 Extraits 10364
Thémes Nombre d'extraits v Types

%! Droits

<7 Intimité

< Confidentialité

4! Gestion de la douleur

<! Autonomie

%I Continuité et transition

%! Préférences

47 Confort de lI'environnement de soins

< Famille et proches

n

24

21

Al

22

78

51

357

27

Suggestion Probléme potentiel

Eloges Suggestion (8) Probléme potentiel (2)
Suggestion (7) Probléme potentiel

Eloges (25) Suggestion (4) Probléme potentiel (6)
Eloges (3) Suggestion (4)

Eloges (19) Suggestion (16) Probléme potentiel (6)
Eloges (12) Suggestion (21)

Eloges (98) Suggestion (102) Probléme potentiel (5)

Eloges (7) Suggestion (7)

La qualité au coeur de nos actions!

23 Acces Z Modifier

o, Exporte

Sentiment moyen A

Négatif
Négatif
Négatif
Mixte
Mixte
Mixte
Positif
Positif
Positif

Québecs
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Prochaines étapes pour implanter le Sondage

« Contacter la DQEPE pour 'accompagnement dans la démarche;
* Prendre connaissance des documents existants fournis par DQEPE;v
- Etablir une date (réelle ou estimée) et informer DQEPE;

* Impliquer vos personnes clés dans les équipes qui participeront a la
promotion du sondage a la clientele;

« Préparer les outils promotionnels pour rejoindre la clientele;

* |dentifier des supers utilisateurs dans vos equipes;

« Determiner la fréquence d’extraction des données dans Lime Sante;
 Suivre vos résultats;

* Mettre en place vos strategies d’amélioration continue (de pratiques, des
soins et des services) découlant de la Mesure de I'experience patient;

- Conserver vos preuves de realisation/de changements apportés dans
I'ameélioration continue de vos services.
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Questions — Commentaires

lyne.garand.csssjrl6@ssss.gouv.gc.ca
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