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QUESTIONNAIRE D’EVALUATION
DE LA SATISFACTION DE LA

CLIENTELE
EN LIEN AVEC LES REPAS

SONDAGE FAIT EN MARS 2012
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Le Comité des usagers du Centre de santé et de services sociaux Haut-
Richelieu — Rouville (CSSS HRR) a effectué, en mars 2012, un
questionnaire d’évaluation de la satisfaction aux résidents des six centres

d’hébergement de notre territoire.

Le questionnaire en lien avec les repas a été adressé aux résidents aptes a
répondre selon la liste fournie par la direction du CSSS HRR. Des 327 noms
que nous avions, 259 ont répondu a notre questionnaire, ce qui nous fait un

taux de participation de 79.2%.

Les résultats ont été apportés a la direction, afin que celle-ci apporte les

correctifs nécessaires.

Note :
v" Ce sondage n'a pas de propriétée scientifique.
v' Le Comité des wusagers ne peut étre tenu responsable des
commentaires recueillis par les répondants, car il s'agit de leurs

propres perceptions.



Nombre de Nombre de MNombre de non

personnes aptes répondants répondantis
Gertrude-Lafrance Fifd G4 13
Georges-Phaneuf 77 63 14
Champagnat 51 45 6
Sainte-Croix as 69 29
Saint-Joseph 12 a 4
Val-Joli 12 10 2
TOTAL: 327 239 63

Taux de participation

B Mombre de répondants m Nombre de non repondants

TAUX DE PARTICIPATION GLOBAL |
Val-Jali 83.33% 16,67%

Saint-Joseph |

Sainte-Croix

Champagnat '

Georges-Phaneuf

Gertrude-Lafrance




1. Lors des repas, je mange

habituellement...

4.63% — .
2,32%—,

I 1,16%
|

B A la caféréria
®m Dans ma chambre
m A la salle 38 manger

m A la cafétéria et dans ma
chambre

m A la cafétéria et 4 la salle &
manger

m Dans ma chambre et a |a salle
a manger

® A la cafétéria, dans ma
chambreetala salle &



2. Pour aller manger a la cafétéria
ou a la salle a manger, j'ai besoin
de me déplacer...

B Avec I'aide d'une personne

B Je suis capable de me déplacer seul(e)
Pas répondu

H Ne sais pas

2.32%




3. Au repas...

B Je suis capable de m'alimenter seul (e}

| .J'ai besoin d'aide pour mangear

Fas répondu




3.1. SECTION AVEC AIDE

Nombre de
personne ayant
besoin d'aide pour

manger
Gertrude-Lafrance 10
Georges-Phaneuf 5
Champagnat 4
Sainte-Croix 5
Saint-Joseph 4]
Val-Joli ]
TOTAL: 24

3.1.1. Habituellement,la personne
qui m'aide a manger est...

B Un membre du personnel
B Un membre de ma famille ou un de mes proches
' Un benevole
W Un membre du personnel et un membre de ma famille
# Pas repondu

8,33%




3.1.2. La personne qui m'aide a manger
prend le temps de me faire manger,
sans que je me sente bousculé(e) ou
pressé(e) de finir mon repas.

m Toujours

H La plupart du
tlemps !

¥ Presque jamais

® Jamais

m Pas répondu




3.1.3. Au besoin, ma nourriture est
réchauffée.

B Toujours

M L3 plupart du temps
H Presque jamais

| Jamais

B Ne s'applique pas

W Jamais demandé

# Pas répondu

12,50%

37.50%




3.2. SECTION SANS AIDE

Nombre de
personne
capable de
s'alimenter
seule

Gertrude-Lafrance 54
Georges-Phaneuf 57
Champagnat 40
Sainte-Croix 64
Saint-Joseph 8
Val-Joli 10
TOTAL: 233

3.2.1. Au besoin, ma nourriture
est réchauffée.

® Toujours

B La plupart du temps

B Presque jamais

M Jamais

B Ne s'appligue pas

# Ne demande pas

® Pas répondu 2 15%
® Ne sais pas

10,30%

6,01%




3.2.2. Lors des repas, je peux
prendre tout le temps nécessaire
pour terminer mon repas, sans
me sentir bousculé(e), pressé(e).

H Toujours

H La plupart du temps
¥ Presgue jamais

M .Jamais

B Pas repondu

B Ne sais pas

0,43%




4.1. Lors des repas, je peux facilement
avoir une plus grosse portion si je le
demande.

B Toujours

B La plupart du temps

¥ Presgue jamais

W Jamais

B Jamais demanda

® Ne s'applique pas (Les portions sont trop grosses / prend une demie portion)
® Pas réepondu

5 Ne sais pas




4.2. Lors des repas, je peux
facilement avoir une deuxieme
portion si je demande.

m Toujours

H La plupart du temps
# Presque jamais

M Jamais

® Jamais demandé

B Ne s’applique pas

® Ne sais pas

# Pas répondu

13.51%




5.1 SECTION DIETE

Gertrude-Lafrance
Georges-Phaneuf
Champagnat
Sainte-Croix
Saint-Joseph
Val-Jaoli

TOTAL:

5.1. J'ai une diéte...

® Normale W Particuliére

Nombre de
personne ayant
une diéte
normale
39
43
36
41
8
8

175

H Pas répondu

= Ne sais pas

Nombre de
personne ayant
une diéte
particuliére
20
11
9
13

1

54



5.2. Les besoins occasionnés par
ma diéte sont trés bien respectés.

B Toujours

H L3 plupart du temps
m Presque jamais

o Jamais

E Ne sais pas

® Pas répondu

64.81%




5.3. On a de la difficulté a
répondre aux besoins particuliers
exigés par ma diete

B Toujours

B | 3 plupart du temps
= Presque jamais

B Jamais

B Me sais pas

¥ Pas repondu

L 11,11%




6.1. Globalement, mon niveau de
satisfaction concernant le temps
alloué pour prendre mon repas

e est:
B Trés satisfaisant
B Asser satisfaisant
B Peu satisfaisant
B Fas du tout satisfaisant
H Pas répondu
B NMNe sais pas

0,39% —
2 70% —
S00%— | |




6.2. Globalement, mon niveau de
satisfaction concernant les repas
est:

B Tres satisfaisant

B Assez satisfaisant

" Peu satisfaisant

B Pas du tout satisfaisant

m Pas répondu




6.3. Globalement, mon niveau de
satisfaction concernant le
changement des heures de repas
est:

SE 1 51 li:":.|

B Tres satisfaisant

B Assez satisfaisant

® Peu satisfaisant

M Pas du tout satisfaisant

B Me sais pas

¥ Me me dérange pas / Pas vu de difféerence

! Pas repondu



7.1. Avez-vous déja entendu parlé
du Comité des usagers du Centre
de santeé et de services sociaux
Haut-Richelieu - Rouville

mOU|

BNON
Pas repondu 0,39%

B Flus ou moins '

23,94%



7.2. Connaissez-vous le role du
Comité des usagers

mOUl mNON mPasrépondu ®Plus ou moins

0,77%




7.3. Connaissez-vous les
membres du comité des résidents
de votre centre d'hébergement

EOUI mNCN =Pasrépondu M Ne sais pas

0,77%



Suggestions concernant les repas
Autres commentaires

GERTRUDE-LAFRANCE

ité, vari oiit de la nourriture
Nourriture trop sec
Depuis lc changement de la technicienne, les viandes ne sont jamais cuites, ¢'est comme de la gomme. C'était
beaucoup micux avant
La nourriture est fade: doit ajouter du sel et du poivre. N'aime pas manger des crépes, des galettes de sarazin ou
des grill-cheese le soir; ce sont des déjeuners. Lorsque cela arrive, je me fais venir un lunch,

Ne peut avoir de 2¢ portion, car il n'en reste plus. La nourriture n'est pas trés bonne. C'est froid dans le cabaret. La
viande est trop dure. La soupe est crémeuse au licu de normal, bouillon. Aimerait plus de soupes aux légumes, de
steak et de paté chinois. La lasagne a la viande a beaucoup de sauce. 1l n'y a pas de pétes: spaghetti, macaroni.
Soupe et riz, desserts pouding: variété saturé. Suggestion: Beignes, gitcau reine Elizabeth, aux pommes

On soupe trop tard. Aimerait que les repas soient plus variés. Moins de boulettes, trop de repas cn compotte.
Aimerait parfois manger du steak

Toujours des pates

Pas toujours le temps de faire des recettes spéciales, Pas le temps de faire hacher les aliments (jambon, poisson,
etc.) Toujours la méme sauce pour les pites, beaucoup de pates

On sert souvent la méme chose: tout ce qui est bon marché.

Chaleur des aliments

Ne fait pas réchauffer sa nourriture, mange froid.

Le pain farci est détrempé. La nourriture pourrait étre plus chaude, Aimerait avoir des hot dog. Les roties sont
froides. Méme si la nourriture est tiéde ou froide, ne demande pas de la faire réchauffée.

Le the, cafe JAMAIS chaud. Plus de variété de fruits de saison,

On paie trop cher pour rien, on mange de la nourriture froide. On mange un peu trop tard

Portions

L'usager est géné de demander une 2e portion.

Heure des repas

Ne s'est pas apergu que I'heure des repas avait changé

Suggestions concernant les repas

Aimerait des sushis

Aimerait avoir un jus de légumes de temps en temps

Aimerait plus de fruits

Aimerait des fruits avec les crépes. Mangerait autre chose avec les féves au lard

Aimerait que les repas arrivent a 'heure

Aimerait avoir des ceufs bénédictine. La nourriture a rarement besoin d'étre réchauffiée et lorsque cela arrive, je le
demande.

N'ose pas demander de réchauffer la nourriture. Demande que les dessert soient plus variés.
Demande que les soupes. le café et le thé soient plus chaud.

Que la nourriture soit meilleure

Aimerait de la tarte aux raisins. I v a trop de pétes, toujours la méme sauce

Mangue d'intimité

Est parfois agacé par le manque d'mtimité lorsque mange en groupe



Suggestions concernant les repas
Autres commentaires

Fenétres
On sent le froid par les fenétres

Commentaires en lien avec les soins et les contensions

La table dans la chambre n'est pas conforme avec la ridelle. Revendication possible. Expénence avec le comité
des résidents. Lutte pour le lait, le café, le thé. Nettover et mise en place des prothéses. Le comité des résidents est
plus respecté. Les nidelles sont obligatoires la nuit, L'usager en a pas besoin. Doit porter une culotte la nuit,
puisqu'il est impossible de baisser la ndelle par elle-méme, Désir une demie-ridelle pour pouvoir se lever. Ménage
dans la chambre: égratignure sur les murs. Le fauteuil roulant empéche d'aller au bureau.

Manque de personnel

Mangque de personnel. Le personnel est dévoue. Les chambres sont trop petites. On aimerait que l¢ personnel
prenne le temps de parler avec les résidents.

Mobilisation

Aimerait étre levé plus tét car plus autonome

Autres commentaires

S'il v a des choses qui ne nous conviennent pas, on peut le dire au comité alimentaire et on en tient compte.
Nutritionniste sur demande. an besoin.

Demande difficile. Variation. Habillement

Croit que les gens en cuising ne connaissent pas les didtes particuliéres de résidents

Difficulté 4 dormir car le voisin parle toujours

Ne savait pas qu'il y avait des bénévoles

Commentaires positifs

La soupe est bonne. Beaucoup de choix.

Tout est assez bien.

Beaucoup de variété dans les repas

C'est trés bien

Tout es OK

Trés satisfait globalement

On vit trés bien ici.

Heureux d'avoir ce qu'il faut pour vivre au quotidien. Le personnel est bon et gentil

Comité des usage lain

Ne fait plus partie du comité des résidents, car c'est le comité des usagers qui décide, Le comilté des résidents n'a
aucun pouvoir de décision. A déja porté plainte une fois et cela n'a rien donné. On s¢ met du monde & dos. A
appris 4 sc résigner.

Autres

usager trés trés perdu



Suggestions concernant les repas
Autres commentaires

Température limen
Les repas sont froids
Toujours froid. Toujours pareil
Mourriture froide.
Commencer par le milieu, parce que la nourriture est froide. Les salades sont trop grosses. Le souper est servi
trop tard
Variété des menus
Mange toujours la méme chose. Aimerait manger des roties ou des céréales au déjeuner. Il v a des féves au lard
rarcment et des sandwichs 2 fois par mois
Aimerait de plus grosse portion. N'aime pas le boudin. Aimme le spaghetti, le boeuf. Passe souvent la méme
chose: le menu n'est pas trés vané
Aimerait manger plus t5t. Le menu manque de variété. Sur I'étage. 1l n'y a pas de choix par rapport a la cafétéria.
Sur 'étage il n'v a jamais de hambourgeois ou hot dog contrairement 4 la caféténia. Le menu servi sur les étages
manquent de variété par rapport & celui servi a la caféténa.
Le matin, les déjeuners sont servis trop tard. Parfois, la nourriture n'est pas trés bonne. Le menu n'est pas assez
vari€, c'est souvent la méme chose. J'ai hite d'avoir les salades d'été. Les salades toujours des gros morceaux.
C'est mieux si les morceaux sont plus petits.

ualité et go lim
Parfois la viande n'est pas assez cuite, d'autre fois, elle est trop cuite.
Viandes trop cuites et trop dures
Toutes les viandes ont l¢ méme goiit. Les portions sont trop grosses
J'ai demandg une plus grosse portion ¢t je ne I'ai pas eu. Aliments monotones, surgelés. La nourriture est froide.
Les légumes ne sont pas cuits & moitié: ils sont encore gelés.
La soupe ne goiite rien. C'est souvent pas bon. Je trouve que ce n'est pas des cuisiniers. Les sandwich a la dinde
ne sont pas bonnes.
Heure des repas
On mange tard. J'aimerais manger plus t6t.
Suggestions concernant les repas
Ammerait des légumes frais ¢t des patates en robe des champs
Aimerait plus de fruits.

Il arrive qu'il mangue de nourriture. Aimerait des repas de viande avec Iégmes. Aimerait des vrais patates. La
nourriture n'est pas toujours chaude. La viande est trop cuite et il v a trop de sauce. [l v a peu de légumes frais.

Aimerait que la nourriture soit comme "dans le temps", avec des patates bouillies. Aimerait plus
d'assaisonnement. J'ai demandé de faire augmenter mes portions ¢t on m'a répondu "NON", La nourriture est un
gros zéro. Pas de contrile pour les diétes. Celles-ci ne fonctionnent pas. Privilége parce que trés longtemps.
Plus de pétes et de pizza

Donner plus de choix. Aimerait plus de poulet.

Aimerait avoir plus souvent du poisson (filet)



Suggestions concemnant les repas
Autres commentaires

Suggestions concernant les repas (suite)

Moins de sandwich. J'ai de la difficulté & manger certains aliments. Je porte des prothéses complétes et les graines
de roties me font mal aux gencives. Je préférerais avoir une banane pelée a moitié et de temps en temps une rotie
peu beurrée. J'en ai eu qu'une seule fois. Il v a trop de beurre ou de confiture sur les rotics.

Aimerait avoir de la créme glacée plus souvent

Aimerait des frites plus souvent

Aimerait avoir plus souvent hambourgeois, hot dog et poulet et riz

Aimerart plus de bitonnets de poisson

Tem ur s'alimenter

Aimerait avoir plus de temps pour manger

Nous avons 20 minutes pour mangers, aprés les cabarets sont ramassés. 1l arrive qu'il y a un manque de
nourriture. La nourriture est froide et pas assez variée. Quand le menu ne me convient pas, je suis pris pour
manger des sandwichs et celles-ci ne sont pas fraiches. Les personnel est préssé de servir et pressé de désservir,
Le personnel dit "ouvre ta bouche".... "ouvre ta bouche”..... si le résidents ne I'ouvre pas lui dit:" Ah! t'as plus
faim, tu mangeras a midi"

Les cabarets sont vites ramassés.

Mauvaises odeurs

Je ne veux pas aller dans la salle & manger car ¢a pu. Il y a des résidents qui ne sont pas changés et d'autres qui
mangent mal, c'est dégueulasse. La diététiste ne vient pas souvent et lorsqu'elle vient elle ne vient pas vraiment
nous voir,

Autres commentaires en lien avec les repas

On vient me chercher trop de bonne heure pour m'emmener a la salle & manger, N'ai pas le choix de manger ce

que j'ai et je ne peux changer de repas, donc je ne mange pas.

Avoir une personne de plus, car je mange froid ou je suis oublié.

J'aime beaucoup les frites et le poulet, mais je n'aime pas les légumineuses. Aimerais changer mon thé pour du lait
au repas

Je mange du steak et je veux du steak. On nous sert du beeuf & fondue ou du steak trés épais au point qu'il est tout
cisaillé. Je ne veux pas cela. Le veau est bon. La nourriture n'a pas de goiit. Je ne veux pas aller au comité
alimentaire, car cela ne change rien. La salade est bonne méme si ce sont des restants de salade.

N'aime pas avoir des crépes ou des galettes pour souper. Lorsque je n'aime pas ce qu'il v a sur le menu, je prends
quelque chose dans mon frigo.

Je ne suis pas difficile, je mange ce qu'il v a.

Le personnel ne coupe pas sa nourriture.

Soins d'hygiéne

Je suis lavé trop tard lc matin. Jaimerais recevoir plus d'un bain par semaine. Le personnel est poli avec les
residents

Mobilisation

Le personnel installe les résidents au salon et les laisse la.

Comité des résidents

Ne sait pas ol s'adresser. Ne connait pas le comité des résidents

Le comité des résidents ne passe pas pour se faire connaire. Probleme de vision: plus long pour manger.

N'a jamais vu les membres du comité de résidents. Le personnel a des préférences face a eux.



Suggestions concernant les repas
Autres commentaires

Autres commentaires

La prépose qui me lave est un peu rouspéteuse

Arrivé depuis peu. Chacun a ses idées et ses droits

Avoir au moins 10% d'amélioration pour le service

Je ne veux pas dérangé.

Commentaires positifs

Si on demande un changement, ils le font.

Je suis trés content des repas

Je suis trés content des repas

Je suis satisfait de tout.

Je suis satisfait des repas

Je suis satisfant

Je suis bien nourrie. Je suis satisfait.

Bien satisfait

Jaime l'endroit. J'aime le personnel. Je me sens chez moi.

Autres

Réponse trés vague

Réponse trés vague

A attendu trés longtemps pour étre changé. Ca brulait. A des rougeurs. La culotte est pleine. La préposé a
répondu, je finis le lit et j'y vais. La chef a été mis au courant. La situation a été réglée.




Suggestions concernant les repas
Autres commentaires

Tempéra variété ité des aliments

Aimerait en avoir plus au déjeuner et que ceux-ci soient chauds

Pas toujours assez chaud. [l v a souvent du poulet méme s'il est apprété différemment. Mangue de vanete.
Manque également de variété dans les desserts.

Aimerait plus de choix

Temps d'attente

J'aimerais descendre plus tard pour le repas. Quand je descends, l'eau est déja servi avec la glace, mais je ne tolere
pas le froid, J'aimerais qu'il y ait du pain sur la table. La nourriture est fade. On attend trop longemps avant d'étre
servi,

Portions

Les portions sont trop grosscs

Les portions sont un peu grosse. C'est top sucré.

Heure de repas

Aimait micux les heures de repas avant.

Heures de repas: ¢a va pas vile.

Suggestions concernant les repas

Pas de cripes. omelettes et féve aux lard

Aimerait avoir plus souvent du poulet

Aimerait plus souvent des vrais patates. Il y a trop de sauce.

Aimerait de la glace sans eau a la cafétéria

Aimerait avoir du pain lors des repas

Aimerait avoir des petits pains chauds avec des carrés de beurre.

Autres commentaires en lien avec les repas

Mange n'importc quoi

Le menu est assez vanie, mais parfois c'est meilleur que d'autre fois.

Se fant apporter des repas par scs enfants

Les pots a cau ne sont pas adéquats

Mauvaises odeurs

Mange dans sa chambre: pas capable de supporter les odeurs. Aimerait plus souvent du V-8

Changement de culottes
Le¢ résident a demandé d'étre changé. On lui a dit dans 7-8 minutes. L'infirmiére a rappelé a la PAB que le résident
avait besoin d'étre changé. Membre de famille présent.

Commentaires

Seulement de déranger quand demandes répétées

Besoins

Besoin de physiothérapic

Mangue de personnel

Mangue beaucoup de personnel. Celui-ci est souvent manguant et n'est pas remplace.







Suggestions concernant les repas
Autres commentaires

SAINTE-CROIX
Température, variété, goiit, portion et qualité

Il n'est pas possible de faire réchauffer , le personnel n'a pas le temps. Comme j'ai un cabaret, je ne peux avoir
plus de portion si je le désire. Lorsque les repas arrivent 4 la chambre, ils sont froids. Aimerait des repas en sauce
avec cubes de vrais boeuf,

On ne peut pas avoir de 2e portion, car il en manque. Les menus manguent de variétés: besoin de changement.
Comme je mange & ma chambre a 5h30, j'aimerais que ce soit chaud. Le menu était meilleur avant le changement
que tous les CHSLD aient la méme chose. Différence entre personnes aptes vis-a-vis des menus. Aimerait avoir
des tranches de steak ou brochettes. Plus de fruits de mer et plus de mets chinois complet (pas seulement egg rolls
et riz). Les soupes devraient étre plus relevées.

Le spaghetti est trop piguant. Les mets sont épicés,

Lorsque le cabaret est rendu 4 la chambre, la nourriture est froide. Les collations en soirée ne sont pas suffisantes.
Au repas du soir: macaroni au fromage ou des ceufs miroirs ou au plat. Les ommelettes ne sont pas trés bonnes
(grises). Le soir les viandes sont trop cuites: pas bon. incapable de couper. Tanné des crépes et des féve au lard..
La soupe est maintant chaude et meilleur. On donne des noms exotiques pour passer les carottes ¢t les navets.
Monotonie dans la nourriture. Brunch: SVP bacon trop dure, pensez a la dentition des résidents, Sature des
pouding et des riz au lait.

Ma nourriture n'est pas toujours réchauffée, cela dépend de Ia PAB. Je mange lentement. car je n'ai pas de dents
et je me sens bousculé. Le souper arrive a 16h45. On mange des omelettes 3 a 4 fois par semaines. La nourriture
a besoin d'étre réchauffée. J'aimerais avoir des crustacés: creveties et riz.

Viandes plus cuites et moins de sauce.

Heure de repas
Trouve le souper a 16h30, trés tot.

Les soupers devraient étre servis & 17h30,

Le souper il v aurait place 4 amélhioration. Le souper est trop tét.

N'a pas conscience du changement d'heure de repas. Un membre de famille est présent et mentionme qu'ils ont un
trés bon service, qu'on prend soin du résident et qu'il sent bon et que ses oreilles sont bien lavées.
Si le résident arrive aprés 17 h, il ne peut pas manger, car il est trop tard.

Commentaires en lien avec les repas

Jadore les pizzas.

Le choix du menu du souper est moins appétissant,

Les combinaisons alimentaires ne vont pas ensemble. Ex.: viandes froides et patates en purée
Les repas sont servis trop tard.

Je mange & ma vitesse.

Peut avoir une 2e portion ou une plus grosse portion s'il en reste.

Ne digere pas le porc.

Suggestions concernant les repas

Aimerait un T-Bones ou une poutine de temps en temps, cela serait bon.

Du poisson au menu serait apprécié.

Aimerait avoir des fruits frais avec les crépes et le pain dore.




Suggestions concernant les repas
Autres commentaires

Aimerait des hot chicken & frits ainsi que des sardines.
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Suggestions concernant les repas
Autres commentaires

Goiit des aliments

Parfois c'est top salé.
Commentaires positifs

On mange toujours a la méme heure et j'aime ¢a
Tout est bon, tout est parfait. Satisfait.

Ybz";!JLL-.H':)LI

vmrdesvraupmm lmpamtmmﬂoom.c'mpasbm Donc, je n'en prend pas méme si j'adore les patates.
(a empéche de bien manger et ¢a défait le repas.

T alimen
La nourriture est froide. Aime ce qu'elle lui donne & manger.
Comm n lien avec |
N'aime pas les mets chinois
s 5 SE
Toujours satisfait.

Ne veut pas que le personnel de la cuisine change.
Trouve la nourriture bonne

Autres
Personne apte 777



