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Qui nous sommes

La population du Nouveau-Brunswick a le droit de connaitre les décisions prises, de faire partie du processus
décisionnel, et de connattre les résultats livrés par le systeme de santé et ses co(ts. Le Conseil de la santé du
Nouveau-Brunswick (CSNB) encouragera cette transparence, cet engagement et cette responsabilité en engageant
la population dans un dialogue significatif, en mesurant, surveillant et évaluant la santé de la population et la

qualité des services en santé, en informant la population sur l'état de la performance du systéme de santé et en
recommandant des améliorations au ministre de la Santeé.

Pour plus d'information

Conseil de la santé du Nouveau-Brunswick

Pavillon J.-Raymond-Frenette

100, rue des Aboiteaux, bureau 2200

Moncton (Nouveau-Brunswick) EIA 7R1

Téléphone: 1(877)225-2521
1(506)869-6870

Télécopieur: 1(506)869-6282

Web: www.csnb.ca

Comment citer ce document
Conseil de la santé du Nouveau-Brunswick, « Lexpérience vécue par le patient dans les hdpitaux du Nouveau-
Brunswick - Sondage 2016, » 2017. [En ligne].

This publication is available in English under the title
Hospital Patient Care Experience in New Brunswick - 2016 Survey

ISBN 978-1-4605-2180-9: Version imprimée en francais
ISBN 978-1-4605-2179-3 : English print version

ISBN 978-1-4605-2182-3 : PDF francais
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Afin de faciliter la lecture, seule la forme masculine est utilisée dans ce texte. Cependant, toutes les
informations contenues dans ce document s'appliquent aux hommes et aux femmes sans discrimination.



L'EXPERIENCE VECUE A LHOPITAL
au NOUVEAU-BRUNSWICK en 2016

L'édition 2016 du Sondage sur 'expérience vécue par le patient dans les hdpitaux du Nouveau-Brunswick
du Conseil de la santé du Nouveau-Brunswick

LANGUE DE
SERVICE ADMISSION

1 2 Seulement un
sur patient sur deux

a dit étre complétement
informé sur le processus
d'admission.

Patients ayant toujours recu
les services dans leur langue de
préférence, parmi ceux...

.lefrancais 84 %

Communication SEJOUR

La communication avec , Lacommunication avec les infirmiéres l
les infirmieres est ™\ (traiter les patients avec courtoisie et
étroitement liée a ) respect, les ecouter et leur expliquer les Crrnen]
I'évaluation du séjour ., ® choses)esta72,5 % (résultatplus ® ®
hospitalier des patients. élevé que les sondages précédents).
Proprete - chambre et salle de bain Reactivite
Seulement 52 % des patients 61% des patients on dit avoir
5 2 o/ duN.-B. ont dit que leur toujours obtenu de l'aide dés
O  chambre et salle de bain qu'ils en avaient demandé en
étaient toujours propres. appuyant sur le bouton d'appel.

CONGE
LEXPERIENCE GLOBALE 62 % orcontoge ce

patients étant complétement

79 % ont positivement évalué leur séjour : informés sur quoi faire en cas
hospitalier (plus haut que les sondages précédents). d mqlfletudes apreés leur
congeé.

86 % ont dit que leur séjour hospitalier les a aidés.
Bien informer les patients est

5 % ont dit avoir souffert en raison d'une erreur. essentiel pour qu'ils récupérent
bien et pour reduire les
réadmissions.

() In .
@ %% New Brunswick | Conseil de la santé Pour plus d'information, consultez notre rapport

] n f Health Council | du Nouveau-Brunswick «L'experience vecue par le patient dans les hopitaux du
Nouveau-Brunswick » au www.csnb.ca
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Fichier Excel disponible pour résultats additionnels

Parallelement a la publication de ce rapport, qui présente une portion des résultats du sondage, le Conseil
de la santé du Nouveau-Brunswick a rendu public un fichier Excel qui contient tous les résultats. On peut
télécharger le fichier Excel au www.csnb.ca.

Résultats disponibles dans le présent Résultats disponibles dans le fichier Excel en ligne

rapport » Résultats pour les 56 indicateurs fournis par le sondage
» Reésultats pour 16 indicateurs clés * pour le Nouveau-Brunswick
*  pour le Nouveau-Brunswick * pour les deuxregies regionales de la sante
* pour les deux régies régionales * pour 20 hdpitaux
de lasante * etpour six groupes démographiques : sexe, niveau
* pour 20 hdpitaux d'education, groupe d'age, langue de preférence,

immigrants, identite autochtone
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Le Sondage sur 'expérience vécue par le patient
dans les hopitaux du Nouveau-Brunswick

Vue d'ensemble

Le Conseil de la santé du Nouveau-Brunswick (CSNB)
realise le Sondage sur 'expérience vécue par le
patient dans les hpitaux du Nouveau-Brunswick
afin d'évaluer la qualité des soins hospitaliers offerts
aux patients. Lobjectif de cette initiative consiste a
informer les citoyens au sujet de la qualité des soins
hospitaliers au Nouveau-Brunswick et a aider les
décideurs et planificateurs a améliorer leur gestion
des services hospitaliers. En 2016, le sondage en
était a sa troisieme edition.

Portée du sondage
Le sondage a ete envoye aux Neo-Brunswickois qui
répondaient aux critéres de sélection suivants:

Patients de 18 ans et plus qui ont obtenu

leur congé de I'hopital entre décembre 2015
et mars 2016, et qui ont séjourné au moins
une nuit comme patient dans une unité de
médecine, de chirurgie ou de maternité d'un
hopital de soins aigus du Nouveau-Brunswick.
Les hopitaux de soins aigus offrent d'abord et
avant tout des soins medicaux a court terme a
des patients hospitalisés malades ou devant
subir une chirurgie.

Les types de soins suivants ont ete exclus de
la portée du sondage:

* Soins pédiatriques

* Soinsalong
* Soins psychiatriques terme

* Soins palliatifs * Réadaptation

Au Nouveau-Brunswick, deux reégies régionales de
la santé gérent et offrent les services hospitaliers.
Il s'agit du Réseau de santé Horizon et du Réseau de
sante Vitalité.

Au total, 20 hopitaux de soins aigus (11 au sein
d'Horizon et 9 au sein de Vitalité) avaient des patients
qui satisfaisaient aux critéres de sélection et ont été
pris en compte dans le sondage. Certains hopitaux ne
disposant pas d'unités de chirurgie, de medecine ou
de maternite n'avaient aucun patient admissible.

Taux de réponse

Un sondage bilingue sur papier a ete envoyé aux
14 504 patients admissibles apres leur congé. Au
total, 6 733 (46 %)y ont répondu. Il s'agit d'un trés
bon taux de reponse pour ce type de sondage.

Que mesure ce sondage?

Le Sondage sur 'expérience vécue par le patient
dans les hopitaux du Nouveau-Brunswick ne vise pas
seulement a obtenir des données sur la satisfaction
geneérale a l'egard des services hospitaliers. Les
citoyens ont aussi fait part de leur expérience en ce
quia trait a différents aspects des soins, comme le
processus d'admission, lacommunication avec les
infirmiéres et les médecins, laréactivité du personnel,
le contréle de ladouleur, la propreté de la chambre et
de lasalle de bain, et la transition aprés la sortie.

Comment les résultats sont-ils communiqués?

Les resultats du sondage sont disponibles dans le
present rapport. lls y sont présentés pour l'ensemble
du Nouveau-Brunswick, par régie régionale de la santé
et par hopital.

Les résultats provinciaux par groupe démographique
sont accessibles au www.csnb.ca. lls donnent un
apercu des services de sante du point de vue de
l'équité et sont notamment présentés en fonction du
sexe, du niveau de scolarité, de l'age et de la langue
de préférence ainsi que selon l'appartenance a la
population autochtone ou immigrante.



Nombre de répondants au sondage, par hopital

A ' . Hopital Régional Hopital .
Hétel-Dieu Sglnt-Joseph de Campbellton régional ITIopltal de, )
de Saint-Quentin Chaleur IEnfant-Jésus RHSJ?
Hopital de
Hopital regional Tracadie-Sheila
d'Edmundston
Hopital régional
_ -~ deMiramichi
Hépital général S Hopi
m Opital
de Grand-Sault Hopital Stella-Maris-de-Kent
-m régional o
Hépital Hotel-Dieude - =~ ~ Dr. Everett , Lhopitalde
Saint-Joseph - Chalmers Hopital ! Moncton
: | public B
Hépital du Haut ' ,’dOromocto  m Hopital
de la Vallée my W - - - mémorial de
Sackville
|
\
L Centre hospitalier universitaire
\ Dr-Georges-L.-Dumont
Hopital du u Centrede
comtéde - --H : santé de
Charlotte | Sussex
Hopital .
de Grand rHéochl)tnaall de
M l
anan Saint John
= Horizon e vitalité
Réseau de santé Horizon Répondants ()
Centre de santé de Sussex 34 Centre hospitalier universitaire
893
Hépital de Grand Manan 6 Dr-Georges-L.-Dumont
Hépital du comté de Charlotte 76 Hopital de 'Enfant-Jésus RH5J* 67
Hopital du Haut de la Vallée 180 Hopital de Tracadie-Sheila 104
Hépital Hotel-Dieu Saint-Joseph 42 Hopital général de Grand-Sault 30
H6pital mémorial de Sackville 33 Hopital régional Chaleur 434
Hopital public dOromocto 44 Hopital regional d'Edmundston 345
Hopital régional de Miramichi 352 Hopital Regional de Campbellton 203
Hopital régional de Saint John 1610 Hopital Stella-Maris-de-Kent 90
Hopital régional Dr. Everett Chalmers 1145 Hétel-Dieu Saint-Joseph 2t
L'hopital de Moncton 1020 de Saint-Quentin
4542 2191

Nombre total de répondants : 6 733
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Principales constatations

Amélioration du taux global de satisfaction

Patients ayant évalué I'hdpital
favorablement (8, 9 ou 10 sur 10)

2010 2013 2016

En 2016, 78,9 % des Néo-Brunswickois avaient
une opinion favorable de leur séjour a l'hopital. Ce
pourcentage est plus élevé que dans les sondages

précédents, qui affichaient unrésultatde 75,9 % en
2010etde 75,4 %en2013.

L'eévaluation globale de 'hdpital du point de vue du
patient est une mesure importante de la satisfaction
du patient, puisqu'elle donne un apercu de l'ensemble
de 'expeérience vecue pendant le séjour a 'hopital, de
['admission au conge.

Des ameéliorations ont egalement éte constatees pour
certains des aspects quiont le plus de repercussions
sur le taux global de satisfaction : la communication
avec les infirmieres, le controle de ladouleur et la
securite.

Communication 2010 2013 2016

avec les infirmiéres 694% 704% 725%

Cerésultat a ete obtenu en combinant les réponses

3 trois questions : A quelle fréquence les infirmiéres
ont-elles traité les patients avec courtoisie et respect,
les ont-elles écoutés attentivement et leur ont-elles
donné des explications faciles a comprendre?

2010 2013 2016

Contrdle de la douleur

638% 644% 675%

Cerésultat a été obtenu en combinant les réponses
a deux questions : A quelle fréquence la douleur
des patients a-t-elle été bien contrdlée, et a quelle
fréquence le personnel a-t-il fait tout son possible
pour contrdler la douleur?

Patients disant que

U'hopital se préoccupe 2010 2013 2016

certainementde leur
sécurité 763% 773% 81,8 %

Cerésultat correspond au pourcentage de patients
qui etaient d'avis que 'hopital se preoccupait
certainementde leur sécurite.



La propreté demeure un aspect a améliorer

Patients ayant dit que leur chambre et
salle de bain étaient toujours propres

2010 2013 2016

Patients ayant toujoursrecu les services
dans leur langue de préférence

..lorsque l'anglais est préféré

2010 2013 2016

..lorsque le francais est préféré

2010 2013 2016

En 2016, seulement 51,7 % des Néo-Brunswickois
ont indiqué que leur chambre et salle de bain étaient
toujourspropres. Ce résultat est inférieur a ceux
obtenusen 2010(59,6 %) eten 2013 (53,2 %). Des
aspects de l'environnement hospitalier, comme la
qualité des salles de bain et des aires de toilettes,
peuvent grandement influencer ce que les patients
ressentent face a leur expérience a l'hgpital.M/®

Dans ce sondage, on a demandé aux patients s'ils
préféraient recevoir des services hospitaliers en
anglais ou en francais. En 2016, 93,5 % des patients
qui privilégiaient l'anglais ont indiqué qu'ils étaient
toujours servis dans cette langue, tandis que 83,8 %
des patients qui privilégiaient le francais ont affirmé
qu'ils étaient toujours servis dans cette langue. Quand
on compare ces resultats a ceux obtenus dans le
cadre des sondages de 2010 et 2013, on constate
une hausse du pourcentage de patients servis dans
leur langue de préférence.

Au Nouveau-Brunswick, en vertu de la Loi sur les
langues officielles, les patients ont le droit d'étre
servis soit en frangais soit en anglais. Selon une
revue de la littérature canadienne, le non-respect
de ce droit engendre des barrieres linguistiques qui
ont des effets négatifs, notamment sur la qualité
des soins, le niveau de satisfaction des patients

et des intervenants, ainsi que sur les résultats des
traitements des patients.!
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A propos des indicateurs du sondage

Domaines de soins couverts (Les domaines en gras sont disponibles dans le présent
par les indicateurs du sondage rapport; tous les autres sont disponibles sur le site Web)

* Communication * Langue de service » Satisfaction globale

+ Congé/transition » Participationalaprise de * Sécurité

* Controle de la douleur décisions * Soutien affectif

* Coordination des soins * Processus d’'admission * Tranquillité pendant la nuit

* Heuresdevisite *  Propreté * Valeurs culturelles

* Information sur 'état et les *  Qualité de lanourriture

traitements * Réactivité
16 indicateurs clés dans ce rapport rapport. Pour ce quiest de ces 16 mesures, 11 d'entre
elles sont des indicateurs répétés et peuvent étre

Le Sondage sur l'expérience vécue par le patient dans comparés aux résultats des sondages précédents,
les hopitaux du Nouveau-Brunswick produit plusieurs alors que 5 sont nouvelles et ne peuvent donc pas
indicateurs qui permettent de mesurer la qualité étre comparees aux sondages précédents.
des services hospitaliers du point de vue du patient.
L'édition 2016 de ce sondage a permis d'obtenir 56 @ Pour la liste des 56 indicateurs produits
indicateurs, dont 16 ont été retenus pour le présent par ce sondage, voir lannexe A.

11 indicateurs répétés 5 nouveaux indicateurs

(Les résultats peuvent étre comparés aux sondages précédents) (Résultats précédents non disponibles)

» Communication sur les médicaments » Patients complétementinformeés
sur le processus d'admission

* Communication avec les médecins AR .
(lors d'admissions par le service

» Communication avec les infirmieres d'urgence)
* Contréle de la douleur * Patients complétementinformés
 Patients ayant toujoursrequ les services dans leur langue de sur le processus dadmission (lors
! 4 . 7 i i 1] . . o eI
préférence (lorsque langlais est préféré) d'admissions planifiées ou par

» Patients ayant toujoursrecu les services dans leur langue de dautres moyens)

préférence (lorsque le francais est préféré) * Patients ayant dit quil y avait
toujoursune bonne communication

» Patients ayant évalué 'hdpital favorablement \ ; )
apropos de leurs soins parmile

» Patients disant que l'hdpital se préoccupe certainement de leur personnel
securité . ; : ;
 Patients complétementinformés sur
 Patients ayant dit que leur chambre et salle de bain étaient quoi faire en cas d'inquiétudes aprés
toujours propres leur congé
 Patients disant avoir souffert enraison d'une erreur * Patients disant avoir été aidés par
* Lepersonnel aréagirapidement au bouton d'appel et aux leur sejour a 'hdpital

demandes d'aide pour se rendre a la salle de bain




Sommaire provincial : de 2013 a 2016

Parmiles 11 indicateurs figurant dans le présent rapport et pouvant étre
compareés a ceux de l'édition 2013, cing (5) se sont améliorés a l'échelle
provinciale, et six (6) sont demeurés inchangés depuis le sondage de 2013.

Indicateurs clés quiont vuun Indicateurs clés quiont vuun
changement défavorable*

entre 2013 et 2016

changement favorable®
entre 2013 et 2016

Aucun changement™*

A

A
A

Patients ayant evalue I'hopital
favorablement

Controle de la douleur

Patients disant que I'hopital
se préoccupe certainementde
leur sécurité

Patients ayant toujoursrecu
les services dans leur langue
de préférence (lorsque
langlais est préféré)

Patients ayant toujoursrecu
les services dans leur langue
de préférence (lorsque le
francais est préfére)

Communication avec les
infirmiéres
Communication avec les
meédecins

Communication sur les
médicaments

Le personnel aréagi
rapidement au bouton d'appel
et aux demandes d'aide pour
serendre alasalle de bain

Patients ayant dit que leur
chambre et salle de bain
etaient toujourspropres

Patients disant avoir souffert
enraison d'une erreur

Aucun

Sommaire provincial : de 2010 a 2016

Pour chacune des cing (5) mesures qui ont connu une amélioration entre 2013 et 2016, les résultats du

sondage de 2016 sont également supérieurs aux résultats de 2010.

* Parmiles indicateurs quin'ont pas changé entre 2013 et 2016, un (1) indicateur a connu un changement
défavorable*entre 2010 et 2016:

WV Patients ayant dit que leur chambre et salle de bain étaient toujourspropres

*différences statistiquement significatives a un niveau de confiance de 95 %




L'expérience vécue par le patient dans les hdpitaux du Nouveau-Brunswick - Sondage 2016

Sommaire pour Horizon: de 2013 a 2016

Parmiles 11 indicateurs figurant dans le présent rapport et pouvant étre
compareés a ceux de l'édition 2013, cing (5) se sont améliorés chez Horizon, et
six (6) sont demeurés inchangés depuis le sondage de 2013.

Indicateurs clés quiont vuun Indicateurs clés quiont vuun
changement défavorable*

entre 2013 et 2016

changement favorable®
entre 2013 et 2016

Aucun changement™*

A

A
A

Patients ayant evalue I'hopital
favorablement

Controle de la douleur

Patients disant que I'hopital
se préoccupe certainementde
leur sécurité

Patients ayant toujoursrecu
les services dans leur langue
de préférence (lorsque
langlais est préféré)

Patients ayant toujoursrecu
les services dans leur langue
de préférence (lorsque le
francais est préfére)

Communication avec les
infirmiéres
Communication avec les
meédecins

Communication sur les
médicaments

Le personnel aréagi
rapidement au bouton d'appel
et aux demandes d'aide pour
serendre alasalle de bain

Patients ayant dit que leur
chambre et salle de bain
etaient toujourspropres

Patients disant avoir souffert
enraison d'une erreur

Aucun

Sommaire pour Horizon : de 2010 a 2016

*  Pour chacune des cing(5) mesures qui ont connu une amélioration entre 2013 et 2016, les résultats du
sondage de 2016 sont également supérieurs aux resultats de 2010.
* Parmiles indicateurs quin'ont pas changé entre 2013 et 2016, un (1) indicateur a connu un changement
défavorable*entre 2010 et 2016:
WV Patients ayant dit que leur chambre et salle de bain étaient toujours propres

*différences statistiquement significatives a un niveau de confiance de 95 %



Sommaire pour Vitalité : de 2013 a 2016

Parmiles 11 indicateurs figurant dans le présent rapport et pouvant étre
compareés a ceux de l'édition 2013, deux (2) se sont améliorés chez Vitalité, et
neuf (9) sont demeurés inchangés depuis le sondage de 2013,

Indicateurs clés quiont vuun Indicateurs clés quiont vuun
changement favorable® Aucun changement® changement défavorable*
entre 2013 et 2016 entre 2013 et 2016
/. Patients ayant évalué 'hdpital | — Communication avec les Aucun
favorablement infirmieéres
A\ Patients ayant toujoursrecu — Communication avec les
les services dans leur langue medecins

de préférence (lorsque le

. T — Communication sur les
francais est préfére)

meédicaments

— Lepersonnel aréagi
rapidement au bouton d'appel
et aux demandes d'aide pour
serendre alasalle de bain

— Patients ayant dit que leur
chambre et salle de bain
etaient toujourspropres

— Patients disant avoir souffert
enraisond'une erreur

— Controle de la douleur

— Patients disant que ['hdpital
se préoccupe certainementde
leur sécurite

— Patients ayant toujoursrecu
les services dans leur langue
de préférence (lorsque
langlais est préféré)

Sommaire pour Vitalité: de 2010 a 2016

Pour chacune des deux (2) mesures qui ont connu une amélioration entre 2013 et 2016, les résultats du
sondage de 2016 sont également supérieurs aux résultats de 2010.

 Parmiles indicateurs quin'ont pas changé entre 2013 et 2016, deux (2) ont connu un changement favorable*
entre 2010 et 2016:
A, Patients disant que I'hdpital se préoccupe certainementde leur sécurité
A Patients ayant toujoursrecu les services dans leur langue de préférence (lorsque l'anglais est préféré)

*différences statistiquement significatives a un niveau de confiance de 95 %
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Indicateur en profondeur:
Patients ayant évalué l'hdpital favorablement

L'évaluation globale de I'hdpital du point de vue du * Surune échellede 0a10, ot O signifie le pire
patient est une mesure importante de la satisfaction hopital possible et 10 le meilleur hdpital possible,
du patient, puisqu'elle donne un apercu de l'ensemble quel chiffre utiliseriez-vous pour évaluer cet

de l'expérience vécue pendant le séjour a 'hdpital, de hopital lors de votre séjour?

l'admission au congg. [Echelle: 0 1 23 456 7 8 910]

Le score de l'indicateur correspond au pourcentage
de patients quiont répondu a la question suivante en
donnant une note globale de 8, 9 ou10:

789 %
Résultats | |
provinciaux
en 2016 S
17.9% Les trois derniers sondages
— 2010 2013 2016
3.2% Ré
épondants 5148 4555| 6472
8,90u10(%) 759 754 789
o1 3 3 4 s 6 7 8 9 10 5,6 0u 7 (%) 200 200 179
Evaluation globale de [hopital 0,1,2,30u4 (%) 4.0 4,6 3.2

Facteurs influencant la satisfaction
Certains domaines de soins, comme la communication, laréactivité et le controle de la douleur, peuvent
grandement influencer comment les patients évaluent les services hospitaliers.

Communication Réactivité Contrdle de la douleur
Comment lire A quelle fréquence les A quelle fréquence A quelle fréquence le
ces graphiques infirmiéres ont traité les le personnel areagi personnel a fait tout ce
Parmi les patients patients avec courtoisie rapidement au bouton qu'il pouvait pour aider &
ayant répondu etrespect dappel contréler la douleur
« touj »
é;gjifjn’é Habituellement Habituellement Habituellement
, e Toujours Parfois Toujours Parfois Toujours Parfois
evalué l'hopital \. Jamais Jamais Jamais
favorablement
875% 88,4 % 86,6 %
Pourcentage ayant 4449 60,2 % - 50,1%
évalué 'hdpital :
favorablement : - - -

14



Cibles de rendement établies
par les régies régionales de la
santé quant au taux global de
satisfaction

Depuis le premier sondage du CSNB réalisé en

2010, les deux régies régionales de la santé (RRS)
ont utilisé les données disponibles pour mesurer

et surveiller la qualite des soins hospitaliers. En

effet, les deux RRS ont utilisé les résultats des
sondages pour repondre aux exigences en matiere
d'accréditation et favoriser 'amélioration continue de
la qualité des services offerts aux patients.

Puisque ce sondage est réalise tous les trois ans,
les RRS ont mis en place leurs propres sondages
internes afin de mesurer et de surveiller les
initiatives locales damelioration de la qualite entre
les sondages du CSNB.

Le CSNB et les RRS n'utilisent pas les mémes
meéthodologies, mais ils ont le méme objectif, soit
mettre a contribution les patients et considérer
leurs commentaires comme une source credible
d'information valide pour ['évaluation et la gestion
des services hospitaliers.

En ce quia trait a lamesure provinciale du taux global
de satisfaction, 78,9 % des répondants du sondage
de 2016 du CSNB avaient une opinion favorable de
leur séjour a 'hdpital (8,9 ou 10 sur 10). Il s'agit d'une
amélioration par rapporta 2010 (75,9 %) et 2013
(75,4 %), mais les soins offerts sont-ils de qualité
supérieure pour autant?

[ln'existe aucune cible de rendement provinciale
pour mesurer l'experience du patient, mais les deux
RRS se sont fixé une cible de satisfaction globale en
fonction de leurs sondages internes.

Cibles de rendement accessibles au public
relativement a la satisfaction globale du patient

Cible Rt:sultats p'ublles

es plus récents

Sondage interne de Horizon 77,2%

Source: Rapport trimestriel sur le tableau de bord équilibré de Horizon 83,0% (mai2015)
(Octobre 2016) 4

Sondage interne de Vitalité 90.0 % 779 %

Source : Rapport annuel 2014-2015 de Vitalite P! =P (mars 2015)

Note : Puisque les méthodologies utilisées ne sont pas les mémes d'un sondage a l'autre, les résultats du sondage du CSNB et des sondages

internes des RRS doivent &tre comparés avec circonspection.

Bien que Vitalite puisse disposer de cibles de
rendement et de résultats de sondages internes pour
2015-2016, cette information ne figure pas dans
sonrapport annuel 2015-2016.

Les efforts des deux RRS en vue d'établir des cibles
de rendement pour les indicateurs de l'expérience
vécue, comme la satisfaction globale du patient,

doivent étre considerés comme une importante
étape dans le processus visant a mettre l'expérience
du patient au premier plan de la reddition de comptes
au public et de la transparence. On recommande
vivement aux RRS de poursuivre ces efforts, non
seulement en ce qui a trait a la satisfaction globale du
patient, mais egalement pour d'autres aspects clés
de l'expérience vécue a 'hdpital.
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Grace a ses sondages, le CSNB continuera a jouer
unrble essentiel en 1) informant les citoyens sur la
qualite des soins hospitaliers au Nouveau-Brunswick
et 2) fournissant des renseignements pouvant

servir aux RRS dans leurs efforts d'amélioration des
services hospitaliers.

Absence de cibles de rendement
provinciales pour les mesures de
U'expérience du patient

Dans des séances de dialogue que le CSNB a mené
au fil des ans, la population néo-brunswickoise a
exprime sa conviction selon laquelle le systeme

de sante est doté d'une certaine structure de
responsabilités pour s'assurer du traitement des
priorités et de larealisation des progrés. Toutefois,
le systeme de sante n'a pas etablide cible de
rendement provinciale pour la satisfaction globale
du patient nipour les autres aspects de 'expérience
vecue a l'hopital.

La Loisur les régies régionales de la santé stipule
également que « Le ministre peut fixer des objectifs
de rendement pour une régie regionale de la sante »
relativement a sa gestion financiére, a 'acces aux
services de santé, aux resultats satisfaisants en
matiere de santé et au niveau de satisfaction des
patients.

[l peut étre tres avantageux pour le systeme de sante
sur le plan de la reddition de comptes de créer des
cibles de rendement pour des indicateurs clés de
l'expérience vécue par le patient. Ceci permettrait de
montrer aux Néo-Brunswickois que:

* lesdecisions touchant amélioration des
services de santé sont prises en fonction de leur
experience;

* ilvautlapeine de prendre le temps de s'engager
et de remplir un sondage sur les services de
sante;

* lareddition de comptes et la transparence sont
au premier plan de la prestation des services de
sante.



Indicateur en profondeur:
Patients ayant dit que leur chambre et
salle de bain étaient toujours propres

Des aspects de l'environnement hospitalier, comme * Pendant ce séjour a l'hdpital, combien de fois

la qualité des salles de bain et des aires de toilettes, votre chambre et votre salle de bain ont-elles été
peuvent grandement influencer ce que les patients nettoyées?

ressentent face a leur expérience a 'hopital ! Les [Echelle:

infections nosocomiales peuvent étre évitées grace a Toujours Habituellement Parfois Jamais|

l'entretien régulier et rigoureux de I'hdpital

Cet indicateur correspond au pourcentage de
patients quiont répondu toujours ala question
suivante:

Résultats provinciaux
en 2016

51.7%

Influence sur la satisfaction

30,4 % La proprete de la chambre et de la salle de bain du
patient peut influencer la note qu'ilaccorde a son
136% expérience globale a 'hdpital.
43% P iy
el f Comment lire Aquelle frrggl::n?:e la
toujours habituellement parfois jamais :
e e P RIS c€ grapl'!lque chambre et salle de bain
Parmiles PENEIE étaient nettoyées
Les trois derniers sondages 'ayant répondu
«toujours », 89,7 % Habituellement
2010 2013 2016 ont evalue 'hopital Toujours Parfois
, favorablement Jamais
Répondants 5124 4528| 6542 >.
Toujours (%) 59,6 532 517 89,7% .
Habituellement (%) 26,6 28,7 30,4 Pourcentage ayant 67,3 %
Parfois (%) 109 141 136 e -
Jamais (%) 29 40 43 avorablement
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Indicateur en profondeur:
Patients ayant toujoursrecu les services dans
leur langue de préférence

AuNouveau-Brunswick, en vertude la Loi sur les été servis dans la langue en question. Le score de
langues officielles, les patients ont le droit d'étre l'indicateur correspond au pourcentage de patients
servis soit en frangais soit en anglais. Selon une quiont indiqué avoir été toujours servis dans leur
revue de la littérature canadienne, le non-respect langue de préférence.
de ce droit engendre des barrieres linguistiques qui
ont des effets négatifs, notamment sur la qualité * Selonla Loisurles langues officielles, vous avez
des soins, le niveau de satisfaction des patients le droit d'étre servi(e) en francais ou en anglais. De
et des intervenants, ainsi que sur les résultats des ces deux langues, laquelle préférez-vous?
traitements des patients.”! [Echelle: Francais Anglais |

* Combiende fois avez-vous recu, a 'hdpital, le
Ona d'abord demandé aux répondants s'ils service dont vous aviez besoin dans la langue
préféraient étre servis en anglais ou en francais, officielle (anglais ou frangais) de votre choix?
puis on leur ademandé a quelle fréquence ils avaient [Echelle:

Toujours Habituellement Parfois Jamais]

Résultats provinciaux
A quelle frequence les patients ont recu les services dans leur langue de
preference

Brunswick = Horizon “evitalité
..lorsque l'anglais est préféré 2010 2013 2016 2010 2013 2016 2010 2013 2016
Répondants 3819 3491 4891 3174 2976 4163 645 515 728
Toujours (%) w
Habituellement (%) 63 61 47 37 41 30 195 173 147
Parfois (%) 19 13 10 07 08 04 76 39 43
Jamais (%) 08 14 07 08 14 07 06 17 10

..lorsque le francais est préféré 2010 2013 2016 2010 2013 2016 2010 2013 2016
Répondants 1372 1154 1594 176 178 219 1196 976 1375
Toours et
Habituellement (%) 157 149 301 298 21,0 135 122 68

Parfois (%) /1 74 5,6 330 33,7 306 33 26 16
Jamais (%) 26 26 18 85 84 064 18 15 11




Résultats provinciaux
Langue de preference

Nouveau- e o s SRR TIV:
Brunswick = Horizon :.ontallte
2016 2016 2016
Répondants 6510 4396 2114
Anglais (%) 75,3 949 34,6
Francais (%) 24,7 51 65,4
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Reésultats par régie
régionale de la santeé

Patients complétement informés
sur le processus d'admission

2010 2013 2016

@  RESEAUDE SANTE
[ (4 V4

¢ .Vlta lte
L] HEALTH NETWORK

2010 2013 2016

Nouveau-
Brunswick

2010 2013 2016

Lors d'admissions par le service d'urgence

40,0

60,5

473

Lors d'admissions planifiées ou par d'autres moyens

62,9

64,5

63,3

Patients ayant toujoursrecu les services
dans leur langue de préférence

2010 2013 2016

2010 2013 2016

2010 2013 2016

Lorsque langlais est préféré

948 936 959

722 771 801

910 912 935

Lorsque le francais est préféré

284 281 420

814 837 905

746 751 838

Communication

2010 2013 2016

2010 2013 2016

2010 2013 2016

Communication avec les infirmiéres

68,7 684 705

705 746 767

694 704 725

Communication avec les médecins

776 798 788

80,1 811 826

/85 802 800

Communication sur les médicaments

530 541 526

512 56,0 552

524 547 534

Patients ayant dit qu'il y avait toujoursune bonne
communication a propos de leurs soins parmi le

personnel

57,6

65,0

60,0

Réactivité

2010 2013 2016

2010 2013 2016

2010 2013 2016

Le personnel aréagirapidement au bouton d'appel
et aux demandes d'aide pour se rendre a la salle de
bain

547 56,2 568

623 661 659

575 596 598

Controle de la douleur

622 623 664

66,7 688 698

638 644 675

Patients ayant dit que leur chambre et salle de bain

etaient toujourspropres

595 517 497

599 564 558

596 532 517

Les symboles indiquent une différence statistiquement AV =Changement défavorable entre 2013 et 2016
= Changement favorable entre 2013 et 2016

significative a un niveau de confiance de 95 %:

n.d. Nondisponible




Congé/transition

= Horizon

2010 2013 2016

sevitalité

2010 2013 2016

Nouveau-
Brunswick

2010 2013 2016

Patients completementinformés sur quoi faire en
cas d'inquietudes apres leur conge

58,7

703

624

Expérience globale

2010 2013 2016

2010 2013 2016

2010 2013 2016

Patients disant avoir souffert en raison d'une erreur

44 49 47

64 55 58

51 51 50

Patients disant que 'hopital se préoccupe
certainementde leur securite

753 755 806

781 811 843

/63 773 818

Patients ayant évalué I'hopital favorablement
(8,90u10sur10)

757 742 7772

/764 778 825

759 754 789

Patients disant avoir été aides par leur séjour a
I'hépital (8,9 ou 10 sur 10)

85,3

873

86,0

Les symboles indiquent une différence statistiquement
significative a un niveau de confiance de 95 %:

AV =Changement défavorable entre 2013 et 2016
= Changement favorable entre 2013 et 2016

n.d. Nondisponible

Pour les résultats aux
56 indicateurs produits
par ce sondage, veuillez
consulter notre site Web
a ladresse www.csnb.ca.
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Résultats

par hopital

Patients ayant toujoursrecu les services
dans leur langue de préférence

Langue de

lorsque l'anglais lorsque le francais préférence en
est prefere est prefere 2016

2010 2013 2016 2010 2013 2016 Anglais Francais

% % % % % % n n
Horizon 948 936 959 284 281 420 4163 219
Comteé de Charlotte 959 911 944 - - - 71 0
Dr. Everett Chalmers 964 945 9772 0,0 00 259 1076 27
Grand Manan 100 100 100 - - - 6 0
Hotel-Dieu Saint-Joseph 932 818 944 - - - 36 4
Miramichi 938 937 940 21,3 300 310 298 42
Moncton 934 908 942 295 346 420 907 81
Oromocto 983 91,7 100 - - - 41 0
Sackville 936 90,7 968 - - - 31 0
Saint John (H. régional) 948 958 96,2 404 289 569 1491 65
Sussex 879 100 969 - - - 32 0
Haut de la Vallée 96,7 915 966 - - - 174 0
Vitalité 722 771 801 814 837 905 728 1375
Campbellton 650 728 731 583 620 800 104 95
Chaleur 69,7 786 788 735 769 838 137 278
Dr-Georges-L.-Dumont 76,0 806 81,5 871 884 928 389 469
Edmundston 76,5 522 810 90,2 879 940 42 284
Enfant-Jésus nd. 714 - nd. 90,2 922 3 64
Grand-Sault 66,7 875 889 862 778 941 9 17
Saint-Quentin - - - 90,6 895 100 0 22
Stella-Maris-de-Kent 100 85,0 892 - 923 922 37 51
Tracadie-Sheila 714 500 85,7 838 846 937 7 95
Moyenne du N.-B. 910 912 935 | 746 751 838 ‘ 4891 1594

Les symboles indiquent une différence statistiquement
significative a un niveau de confiance de 95 %:

=Résultat défavorable comparativement au N.-B.
=Résultat favorable comparativement au N.-B.

AV =Changement défavorable entre 2013 et 2016

= Changement favorable entre 2013 et 2016

n.d. Nondisponible

- Taille de l'échantillon
insuffisante pour faire rapport




Horizon

Comte de Charlotte

Dr. Everett Chalmers

Grand Manan

Hotel-Dieu Saint-Joseph

Miramichi

Moncton

Oromocto

Sackville

Saint John (H. régional)

Sussex

Haut de la Vallée

Vitalité

Campbellton

Chaleur

Dr-Georges-L.-Dumont

Edmundston

Enfant-Jésus

Grand-Sault

Saint-Quentin

Stella-Maris-de-Kent

Tracadie-Sheila

Moyenne du N.-B.

Patients complétement informés
sur le processus d’admission

lors d'admissions lors dadmissions Type
par le service planifiées ou par d'admission
d'urgence d’autres moyens en 2016
2010 2013 2016 2010 2013 2016 Urgence  Autre
% % % % % % n n
nd. nd 400 nd. nd 629 2341 1924
n.d. nd. 417 n.d. nd. 46,2 60 13
nd. nd = 383 nd nd = 607 600 471
n.d. nd. 50,0 n.d. n.d. - 6 0
n.d. nd. 405 n.d. n.d. - 37 3
n.d. nd. 50,0 n.d. nd. 725 214 120
n.d. nd. 40,5 n.d. nd. 654 513 456
n.d. nd. 438 n.d. nd. 333 32 9
n.d. nd. 40,0 n.d. n.d. - 30 1
nd. nd | 365 nd nd 629 695 809
n.d. nd. 44,0 n.d. nd. 50,0 25 6
nd. nd 450 nd. nd 472 129 36
nd. nd | 605 nd. nd 645 1298 709
nd nd 526 nd. nd 686 137 51
n.d. nd. 589 n.d. nd. 625 224 168
n.d. nd. 61,6 n.d. nd. 64,5 456 363
nd nd | 613 nd nd 670 212 103
n.d. nd. 66,7 n.d. n.d. - 57 5
n.d. nd. 76,0 n.d. n.d. - 25 4
n.d. nd. 66,7 n.d. n.d. - 21 2
n.d. nd. 56,8 n.d. nd. 556 74 9
n.d. nd. 620 n.d. n.d. - 92 4
| nd nd 473 | nd nd 633] | 3639 2633
Les symboles indiquent une différence statistiquement
significative a un niveau de confiance de 95 %: ) )
=Résultat défavorable comparativement au N.-B. n.d. Non disponible
= Résultat favorable comparativement au N.-B. _ Taille de l'¢chantillon
AV =Changement défavorable entre 2013 et 2016 insuffisante pour faire rapport
= Changement favorable entre 2013 et 2016
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Communication Communication Communication
avec les infirmiéres avec les médecins  sur les médicaments
(Combinaison de (Combinaison de (Combinaison de
trois questions) trois questions) deux questions)
2010 2013 2016 2010 2013 2016 2010 2013 2016

Horizon 68,7 684 705 776 798 788 530 541 526
Comté de Charlotte 639 641 675 700 737 674 49,2 545 507
Dr. Everett Chalmers 708 680 722 794 824 806 572 550 523
Grand Manan 750 738 944 80,4 87,2 100 625 750 833
Hotel-Dieu Saint-Joseph 694 706 696 76,2 838 823 565 519 479
Miramichi 725 728 781 747 806 808 558 61,2 543
Moncton 68,2 695 703 792 789 798 523 522 526
Oromocto 64,2 546 674 670 799 7773 534 414 489
Sackville 673 731 667 770 740 704 510 444 46,7
Saint John (H. régional) 675 677 686 777 791 777 493 545 529
Sussex 70,2 696 647 760 721 630 471 500 553
Haut de la Vallée 620 621 660 718 746 750 504 475 507
Vitalité 705 746 767 80,1 81,1 826 51,2 56,0 552
Campbellton 699 723 707 713 797 7473 485 46,1 519
Chaleur 69,1 746 775 81,0 80,7 832 509 57,7 560
Dr-Georges-L.-Dumont 709 741 761 818 823 8472 514 574 541
Edmundston 70,7 729 76,6 80,6 808 822 476 545 541
Enfant-Jésus 86,2 84,0 84,7 836 651 66,7
Grand-Sault 70,8 65,7 833 759 702 86,7 596 500 472
Saint-Quentin 798 823 880 93,7 900 81,3 66,7 500 500
Stella-Maris-de-Kent 833 784 7/8 905 846 844 833 489 671
Tracadie-Sheila 713 768 80,3 803 768 813 56,0 66,7 620
MoyenneduN.-B. | 694 704 725 | | 785 802 800 | | 524 547 534

Les symboles indiquent une différence statistiquement

significative a un niveau de confiance de 95 %: ) )
, , . n.d. Nondisponible
= Résultat défavorable comparativement au N.-B.

= Résultat favorable comparativement au N.-B. _ Taille de l'échantillon

AV = Changement défavorable entre 2013 et 2016 insuffisante pour faire rapport
= Changement favorable entre 2013 et 2016



Le personnel a
réagi rapidement au

Patients ayant bouton d'appel et
ditquilyavait  aux demandes d'aide
toujours une '.3°“':'e pourserendreala Contrdle de
communication a salle de bain la douleur
propos de leurs soins (Combinaison de (Combinaison de
parmi le personnel deux questions) deux questions)
2010 2013 2016 2010 2013 2016 2010 2013 2016
Horizon 57,6 54,7 56,2 56,8 622 623 664
Comté de Charlotte 53,3 438 564 548 51,2 56,0 556
Dr. Everett Chalmers 55,6 55,2 G551 547 649 648 696
Grand Manan 100 66,7 700 889 500 778 900
Hotel-Dieu Saint-Joseph 63,4 643 660 593 58,2 71,7 5473
Miramichi 64,9 56,5 671 667 605 645 710
Moncton 593 570 583 601 653 605 672
Oromocto 58,5 61,0 444 481 569 636 533
Sackville 545 529 630 535 56,3 541 605
Saint John (H. régional) 56,8 520 522 543 598 619 644
Sussex 62,5 522 56,7 654 579 542 512
Haut de la Vallée 52,0 503 580 548 57,2 532 584
Vitalité 65,0 623 661 659 66,7 688 698
Campbellton 54,6 574 641 650 628 686 635
Chaleur 68,1 59,7 648 697 66,0 719 704
Dr-Georges-L.-Dumont 63,7 608 670 658 68,7 705 688
Edmundston 61,2 67,/ 654 612 658 628 724
Enfant-Jésus 727 843 738 79,5 80,2
Grand-Sault 86,7 750 592 674 656 600 778
Saint-Quentin 75,0 698 769 692 61,1 750 577
Stella-Maris-de-Kent 789 684 569 592 875 680 750
Tracadie-Sheila 709 652 63,7 685 681 606 691
MoyenneduN.-B. | 600| | 575 596 598 | | 638 644 675

Les symboles indiquent une différence statistiquement

significative a un niveau de confiance de 95 %: ] )
, , . n.d. Nondisponible
=Résultat défavorable comparativement au N.-B.

=Résultat favorable comparativement au N.-B. _ Taille de 'échantillon

AV = Changement défavorable entre 2013 et 2016 insuffisante pour faire rapport
= Changement favorable entre 2013 et 2016
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Patients ayant Patients
dit que leur complétement Patients disant
chambre et salle informés sur quoi faire  avoir souffert
de bain étaient en cas d'inquiétudes en raison
toujours propres apres leur congé d’'une erreur
2010 2013 2016 2010 2013 2016 2010 2013 2016
Horizon 595 51,7 497 58,7 44 49 47
Comté de Charlotte 689 67,3 608 53,6 00 00 —
Dr. Everett Chalmers 56,6 453 525 58,0 49 46 47
Grand Manan 750 692 833 66,7 - 00 00
Hotel-Dieu Saint-Joseph 842 804 643 55,0 - 00 —
Miramichi 68,2 650 616 60,9 48 44 41
Moncton 483 464 397V 60,1 42 53 47
Oromocto 741 46,8 698 50,0 - - —
Sackville 700 721 500 40,6 - - -
Saint John (H. régional) 629 512 474 59,5 44 55 50
Sussex 788 826 818 531 - - -
Haut de la Vallée 746 841 663V 52,0 7,0 - 38
Vitalité 599 564 558 70,3 64 55 58
Campbellton 664 623 525 67,0 46 46 98
Chaleur 59,7 590 630 711 79 35 45
Dr-Georges-L.-Dumont 513 485 500 70,9 54 70 55
Edmundston 66,1 636 56,6 69,7 79 50 88
Enfant-Jésus 63,2 66,7 70,1 - =
Grand-Sault 638 618 733 67.9 - - 00
Saint-Quentin 774 684 720 739 - 00 00
Stella-Maris-de-Kent 846 591 627 71,6 0,0 - =
Tracadie-Sheila 66,7 554 574 69,0 66 74 -
MoyenneduN.-B. | 596 532 517 | 62,4 51 51 50

Les symboles indiquent une différence statistiquement
significative a un niveau de confiance de 95 %:

n.d. Nondisponible

= Résultat défavorable comparativement au N.-B.

=Résultat favorable comparativement au N.-B.
AV =Changement défavorable entre 2013 et 2016

= Changement favorable entre 2013 et 2016

- Taille de l'échantillon
insuffisante pour faire rapport




Patients disant que Patients ayant  Patients disant avoir
Uhopital se préoccupe évalué 'hopital été aidés par leur
certainement de favorablement séjour a l'hopital

leur sécurité (8,90u10sur10) (8,90u10sur10)

2010 2013 2016 2010 2013 2016 2010 2013 2016
Horizon 753 755 806 757 742 772 85,3
Comté de Charlotte 676 654 718 68,1 736 86,3 85,9
Dr. Everett Chalmers 740 751 823 755 714 76,7 86,6
Grand Manan 733 923 100 750 100 100 100
Hotel-Dieu Saint-Joseph 797 848 780 81,0 804 786 85,4
Miramichi 755 794 806 765 776 856 88,2
Moncton 747 771 80,7 756 752 782 85,0
Oromocto 759 729 829 70,7 532 829 825
Sackville 827 690 781 820 756 875 839
Saint John (H. régional) 76,7 740 797 766 746 742 84,5
Sussex 824 826 844 80,0 739 800 87,5
Haut de la Vallée 754 730 8073 69,0 810 756 80,9
Vitalité 781 811 843 764 778 825 873
Campbellton 737 759 747 748 753 750 782
Chaleur 722 781 836 706 787 820 88,6
Dr-Georges-L.-Dumont 814 824 855 788 74,7 828 89,6
Edmundston 813 850 831 832 844 842 87,7
Enfant-Jésus 84,4 955 86,4 86,2 78,5
Grand-Sault 796 848 852 688 66,7 86,7 88,9
Saint-Quentin 938 950 909 903 100 913 95,7
Stella-Maris-de-Kent 85,7 729 955 929 771 874 89,4
Tracadie-Sheila 786 800 816 682 740 820 80,8
MoyenneduN.-B. | 763 773 818 A| | 759 754 789 A| | 86,0

Les symboles indiquent une différence statistiquement
significative a un niveau de confiance de 95 %:

.d. Nondi ibl
=Résultat défavorable comparativement au N.-B. n ondisponible

=Résultat favorable comparativement au N.-B.

AV = Changement défavorable entre 2013 et 2016
=Changement favorable entre 2013 et 2016

- Taille de l'échantillon
insuffisante pour faire rapport

27



28

L'expérience vécue par le patient dans les hdpitaux du Nouveau-Brunswick - Sondage 2016

Reéférences

[1] Lawson, Prof. B and Wells-Thorpe, J, The Architectural Healthcare Environment
and its Effects on Patient Health Outcomes, 2003. [En ligne]. http://www.wales.nhs.uk/sites3/documents/254/
ArchHealthEnv.pdf

[2] Whitehead, H., May, D. and Agahi, H., « An exploratory study into the factors that influence patients’ perceptions
of cleanliness in an acute NHS trust hospital, » 2007. Journal of facilities management, 5 (4), 275-289.

[3]Bowen, S., « Barrieres linguistiques dans l'accés aux soins de santé, » 2001. [En ligne]. http://www.hc-sc.gc.ca/
hcs-sss/alt_formats/hpb-dgps/pdf/pubs/2001-lang-acces/2001-lang-acces-fra.pdf

[4] Réseau de santé Horizon, « Rapport trimestriel sur le tableau de bord équilibré, » Octobre 2016. [En ligne].
http://en.horizonnb.ca/media/845905/rapport_trimestriel_sur_le_tableau_de_bord_equilibre_-_octobre_2016.pdf

[5] Réseau de sante Vitalité, Rapport annuel 2014-2015, Juin 2015. [En ligne]. http://www.vitalitenb.ca/sites/
default/files/documents/rapportannuel2014201 5annualreport.pdf

[6] Dancer SJ. « Importance of the environment in meticillin-resistant Staphylococcus aureus acquisition: the case
for hospital cleaning, » 2008. The Lancet Infectious Diseases. DOI: 10.1016/51473-3099(07)70241-4



Annexe A - Liste des indicateurs disponibles

L'édition 2016 du Sondage sur 'expérience vécue par le patient dans les hopitaux du Nouveau-Brunswick fournit

56 indicateurs au total. Ceux en gras sont les 16 indicateurs présentés dans le présent rapport. Les résultats pour

tous les autres sont disponibles au www.csnb.ca.

Admission a I'hopital
- admission planifiée
ou autres moyens

Q24. Avant de vous rendre

a l'hdpital, aviez-vous assez
d'information sur ce qui allait
se passer pendant le processus
d'admission? (% completement)
-Lors dadmissions planifiées ou
par dautres moyens

Q25. Votre admission a 'hdpital
était-elle bien organisée?

(% complétement) - Lors
dadmissions planifiées ou par
dautres moyens

Admission a l'hdpital
- par le service
d'urgence

Q26. Lorsque vous étiez a
l'urgence, avez-vous recu
assez d'information sur votre
état et votre traitement?

(% complétement) - Lors
dadmissions par le service
durgence

Q27. Avez-vous recu assez
d'information sur ce qui
allait se passer au cours de
votre admission a l'hopital?
(% complétement) - Lors
dadmissions par le service
durgence

Q28. Aprés avoir appris que
vous deviez étre hospitalisé(e),
avez-vous eu a attendre trop
longtemps pour obtenir votre
lit? (% complétement) - Lors
dadmissions par le service
durgence

Q29. Votre transfert de l'urgence
aun litd'hopital était-il bien
organisé? (% completement)

- Lors dadmissions par le service
durgence

Communication avec
les infirmieres

Q1. Pendant ce séjour a l'hopital,
combien de fois les infirmiers

et les infirmiéres vous ont-ils
traité(e) avec courtoisie et
respect? (% toujours)

Q2. Pendant ce séjour a l'hopital,
combien de fois les infirmiers

et les infirmiéres ont-ils écouté
attentivement ce que vous aviez
adire? (% toujours)

Q3. Pendant ce séjour a l'hopital,
combien de fois les infirmiers
et les infirmiéres vous ont-ils

expliqué les choses d'une maniere

que vous pouviez comprendre?
(% toujours)

Communication avec les
infirmiéres (combinaison de Q1,

Q2etQ3)

Communication avec
les médecins

Q5. Pendant ce séjour a
I'h6pital, combien de fois les
médecins vous ont-ils traité(e)
avec courtoisie et respect? (%
toujours)

Q6. Pendant ce séjour a l'hopital,
combien de fois les médecins
ont-ils écoute attentivement

ce que vous aviez a dire? (%
toujours)

Q7.Pendant ce séjour a l'hopital,
combien de fois les médecins
vous ont-ils expliqué les choses
d'une maniere que vous pouviez
comprendre? (% toujours)

Communication avec les
médecins (combinaison de Q5,

Q6 et Q7)

29



30

L'expérience vécue par le patient dans les hdpitaux du Nouveau-Brunswick - Sondage 2016

Communication sur
les médicaments

Q16. Avant de vous donner un
nouveau medicament, combien
de fois le personnel de l'hdpital
vous a-t-il dit a quoi servait le
médicament? (% toujours)

Q17.Avant de vous donnerun
nouveau medicament, combien
de fois le personnel de l'hdpital
vous a-t-il expliqué les effets
secondaires possibles d'une
maniere que vous pouviez
comprendre? (% toujours)

Communication sur les
médicaments (combinaison de
Ql6etQl7)

Congé et transition

Q19. Pendant ce séjour a
I'hdpital, les médecins, les
infirmiers, les infirmiéres ou un
autre membre du personnel ont-
ils discuté avec vous si vous aviez
l'aide nécessaire a votre sortie de
l'hopital? (% toujours)

Q20. Pendant ce séjour a
I'hdpital, vous a-t-on remis par
écrit des renseignements sur les
symptomes ou les problemes de
santé a surveiller une fois sorti(e)
de l'hpital? (% toujours)

Congé et transition (combinaison
de Q19 et Q20)

Q37.Avant de quitter l'hdpital,
connaissiez-vous bien tous

vos médicaments prescrits, y
COmpris ceux que vous preniez
avant votre séjour a 'h6pital? (%
complétement)

Q38. Le personnel de

Uhopital vous a-t-il fourni
assez d'information sur ce
que vous deviez faire en cas
d'inquiétudes quant a votre
état ou votre traitement aprés
votre sortie de 'hdpital? (%
complétement)

Q39. Quand vous avez quitté
['hdpital, compreniez-vous mieux
votre état qu'a votre arrivée? (%
complétement)

Q52. Vous a-t-on dit quel jour il
était probable que vous sortiez
de I'hépital? (% oui)

Controle de la douleur

Q13.Pendant ce séjour a 'hdpital,

combien de fois votre douleur
a-t-elle été bien contrélée? (%
toujours)

Q14.Pendant ce séjoura
I'hdpital, combien de fois le
personnel de 'hdpital a-t-il fait
tout ce qu'il pouvait pour vous
aider a contrdler la douleur? (%
toujours)

Contrdle de la douleur
(combinaison de Q13 et Q14)

Coordination des
soins

Q30. Croyez-vous qu'il y avait
une bonne communication a
propos de vos soins entre les
médecins, les infirmiéres et les
autres membres du personnel
de U'hdpital? (% toujours)

Q31. Combiendefois les
meédecins, les infirmiéres et les
autres membres du personnel
de I'h6pital semblaient-ils
informés et au fait de vos soins
hospitaliers? (% toujours)

Q32. Combien de fois les tests
et interventions ont-ils eu lieu
al'heure quivous avait éte
annoncée? (% toujours)

Expérience globale de
I'hdpital

Q21. Sur une échellede 0 a

10, oui 0 signifie le pire hopital
possible et 10 le meilleur
hopital possible, quel chiffre
utiliseriez-vous pour évaluer cet

hdpital lors de votre séjour? (7%
8,90u10)

Q22.Recommanderiez-vous
cet hopital a vos amis et aux
membres de votre famille? (%
certainement que oui)

Q40. En général, considérez-
vous que votre séjour a l'hopital
vous a aidé(e)? Veuillez indiquer
votre réponse sur une échelle
de 0 (Pas aidé du tout) 410
(Totalement aidé). (% 3,9 ou 10)



Q41.Expérience globale de
I'hdpital, ot O représente «une
tres mauvaise expeérience » et
10représente «une tres bonne
expérience»(%8,9,10)

Heures de visite

Q49. Pendant ce séjour a
['hopital, les heures de visite

pour vos proches (famille, amis)
rencontraient-elles vos attentes?
(% toujours)

Information sur l'état
et les traitements

Q33. Pendant votre séjour a
I'hdpital, avez-vous recu toute
l'information nécessaire sur
votre état et vos traitements? (%
toujours)

Langue de service

Q54. Combien de fois avez-
vous recu, a l'hdpital, le service
dont vous aviez besoin dans

la langue officielle (anglais ou
francais) de votre choix? (7%
toujours) - Parmi les patients qui
préférent langlais

Q54. Combien de fois avez-
vous recu, a 'hdpital, le service
dont vous aviez besoin dans

la langue officielle (anglais ou
francais) de votre choix? (%
toujours) - Parmi les patients qui
préférent le francais

Q54. Combien de fois avez-vous
recu, a 'hopital, le service dont
vous aviez besoin dans la langue
officielle (anglais ou frangais)

de votre choix? (% toujours) -
indépendamment de la langue de
préférence

Participationala
prise de décisions

Q35. Avez-vous participé autant
que vous l'auriez souhaité aux
décisions concernant vos soins et
vos traitements? (% toujours)

Q36. Votre famille ou vos amis
ont-ils participé autant que
vous le souhaitiez aux décisions
concernant vos soins et votre
traitement? (% toujours)

Q51. Niveaudaccord: Le

personnel de 'hdpital a tenu
compte de mes préférences
et de celles de ma famille ou

soignant(e) pour décider des
soins qu'il me faudrait ama
sortie de 'hépital. (% fortement
d'accord)

Propreté

Q8. Pendant ce séjour a
Uhopital, combien de fois votre
chambre et votre salle de bain
ont-elles été nettoyées? (7%
toujours)

Qualité de la
nourriture

Q48. Comment évalueriez-vous
la qualité de la nourriture (le goGit
des aliments, la température au
moment du service, la variété)?
(% excellente ou trés bonne)

Réactivite du
personnel

Q4. Pendant ce séjour a l'hopital,
combien de fois avez-vous
obtenu de l'aide dés que vous en
avez demande en appuyant sur le
bouton d'appel? (% toujours)

Q11.Combien de fois avez-vous
eu de l'aide pour vous rendre a

la salle de bain ou pour utiliser
le bassin de lit dés que vous le
vouliez? (% toujours)

Le personnel a réagi rapidement
au bouton d'appel et aux
demandes d'aide pour se rendre
ala salle de bain (combinaison
deQ4etQll)
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Sécurité

Q42. Est-ce que vous ou un
membre de votre famille croyez
que vous avez souffert en raison
d’une erreur ou d'une faute
médicale pendant ce séjour a
Uhépital? (7% oui)

Q43. D"aprés vous, est-ce

que cet hopital se préoccupe
véritablement de votre
sécurité? (% oui, certainement)

Q44. Pour que vous vous sentiez
en sécurité, aviez-vous besoin
qu'un membre de votre famille
ou qu'un amireste avec vous
pendant votre séjour a 'hopital?
(% oui)

Q45. Unmembre du personnel

vous a-t-il parlé de la securite des
patients? (% oui)

Q46. Avez-vous remarqueé si

le personnel se lavait ou se
désinfectait les mains avant de
vous livrer des soins? (% oui,
toujours)

Q47.Le personnel vérifiait-il
votre bracelet d'identité avant de
vous donner des médicaments,
de procéder a des traitements

ou d'effectuer des tests? (% oui,
toujours)

Soutien affectif

Q34. Avez-vous recu le soutien
nécessaire pour affronter
l'anxiété, la peur et linquietude
que vous aviez pendant votre
séjour a l'hopital? (% toujours)

Tranquillité

Q9. Pendant ce séjour a
l'hdpital, combien de fois était-
ce tranquille autour de votre
chambre la nuit? (% toujours)

Valeurs culturelles

Q50. Niveau d'accord: Le
personnel de I'hopital a tenu
compte de mes valeurs
culturelles et celles de ma famille
ou soignant(e). (% fortement
d'accord)





