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INTRODucnON ET MISE EN CONTEXTE DE LA
SUPERVISION

A la fin de la session, les participants seront en mesure de:

• D6gagcr l'importanœ de l'atelier pour l'am6lioration de leun compét"US
professionnelles

• Identifier leun comp6tcnces actuelles en matiàe de supervision
• Démonttel les attitudes llécessaires pour une bonne participation aux activiaa

d'appreiltissage

Dllrie COIItaia de Bue Adj,,, Ma*ieI lIIdk 1 n
d'appreatil'· ae DldllctiqH .·E........

6(J Pr6&entation des Brise Glace Plan de l'Atelier Pa'jllhMe des
participants Interviews Papier quesIioos pli a! Il S-
Mise en Contexte Brèves Plumes les partie ipauts
Objectifs de l'atelier préserdations R«tanglœ de (relalives à l'Atelier)
Normes du Groupe mutuelles Brisloi Ré8c:tioos géb_
Attentes . Discussiona QuesliOllllllire des I*tJo:qwds
Questions d'intérêt RenJpIissage d'ato-evaIuation cooc:ern.- les
Général questiOllllllire decompét_ objectifs. le 0·4HM,
Auto-évaIuation de individuel la méthodologie
con:tpétences d'un générale, l'boIaire de
supervisem . 1I'aVlIiJ
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Coun de SUPERVISION

Bwtdwco.n

Ce cours vise à rendre les gesbODlllÎml de progtaunnes de santé du Réseau des Partrmires de
HS2004 aptes à mettre en place \Dl système de supervision on à renforcer leur système aetueI
pour une meilleure performance de leurs ressources hmnaines et une amélionlion de la qualité
des services offerts à la population.

A la fin du cours les participants seront capables de:

1. Concevoir \Dl système de supervision pour leur institution
2.~ \Dl plan de supervision
3. ConduîIe efficacement la supervision
4. Créer la dynamique nécesaire lU dmmlement bannonieux de la supervision
5. Utili__ Ies données de la supervision pour améliorer la perfomumee de lems jAogtllDlllt6
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COlIn de SUPERVISION

Module: CoJlmd de Sw@''+J

Définitiœ de la supcnisiœ
S~siœct Fonctions Intalori!f&"'écs""
But ct Rôles de la Supcn>isioo., PIacc cIlIIls le sysIànc de~
PorlI!c de la supcnisiOll
Proc_ de la supervision: Approche d'équipe

Module D. MIr eII "'P d'.. S,,,,, E de St......

Niwau Hiéran:biquc ct Responsabilités CIl matière de supervision
Elémmts ClrgIDÎSldÏClII néc:csnm pour la supervision
Outils ct lnsIrumcnts de supervision
Plan ct Calendrier de supervision
Implic:ations progi'8iilliwtiqucs de l'approc:he d'équipe

Module ID. ny",........ de la Sua"'in

TeambuildiDg
Tec:boîqucs de ComnnmicatiOll
LeadcIShip SituationncI ct D&ption
Tec:boîqucs de Motivation du paaamcI
Raolution de CœfIits

Module IV. PIe..... •... et C......"' de la ViIIœ de s..... 'hL •

Planification de la visite de supcrvisiœ
Daoo1cmCIIt de la visite de supervisiœ
Attitudes d'un bon superviseur
Tec:1miqucs de raoJution de probIàncs
S~siOll ct cncadmncnt

ModuIeV. rrr ""....... '"de ............

Rédaction d'un iappod de supa-visioo
UtilisatiOll des données

....TIITlIII
1. Analyse du Syslèmc ActucI
2. Conception d'un systàne de supervision pour SOlI JlhljpiliiUDC ou institution

Ou Plan de RCIIflliCCUlClll de SOlI systàne de supervision
3. Elaboration de protocole ct plan de supervision
4. Prqwatioo de la séance d'oricnlation des suprviSllUlll daDs eblquc iDstitutiOil



( Coun .ur ' .. S. rviaioD
.Il_nlft c

- .. - --- .._.
Mardi Mercredi JeudiLUDdi VeDdredl

V" ciel Partic:ipmla 'm'VI $"*",
CODdldoD _delle lia S,",,", Il bu'eJZ
Mlle en pl.ce d'IID Dyn.mlque de 1. 'Dpen1llon
'Ylt~me de IDpervlllon: TeambuildiD& PI.nlOc.don et Conduite de Rapport de .uperviiiOD
Niveaux de superviiiOD 1••upervlalon:
~menls ofglni..lionnell Sflfhn! 7 P1anifu:.tiOD de la viaite
UceaaaireI
Délégation Technique. de c_mUnic.tiOD

Feedback

Pause
Arriv" ciel participants

'9",,4 SmlDl' , ... 13 S.Ig"I'
Mlle en place da aysdme
de.upervlaloa Leaderahip SituationDel Attitude. d'UD bon UtUlaatlon .... dotIaMI de
Plan et ca1eadrier de .uperviaeur la .upervllloa
aupervilion

SmlM 14
Sgrle.S Conduite de la viaile de

aupervialon individuelle
0u1i1s de supervilion

""1$

Encadremalt et fonnalion du
1..- ..-.--._ ....._...._- .

Lunch
Ouverture

'·*,I ,..."S Srdc' '...." Syutbne
Pmentalion de. Partic:ipaDlI Ev.luation
Attemel Ouli1sdeaupcrviaion Motivation du~I Conduite de la vialle de Cl6Iure
Vue d'maemble de l'.telier (lrav,ux de paupe) auperviaiOD de 1'6quipe
Normea du Oroupe ",." "Auto-évaluation de Technique. de RéIOIuIion de
perfonDlDCfl Réaolution de conftlts problè1M.

Srd?' 1

Concept cIa .upervillon:
DéflDiIiOD
But et R61e
PorMe

13h00-14h00
14h00-18h00

10bJo-ilhoo
11h00-13h00

Heure
8hOG-I0bJO 1 AiTi

~
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Modll1el
SeaioII2

DEftNITION DE LA SUPERVISION

Ob'..... d'Apww" ft

A la fin de la session, les part;cipauts seront CIlIllCllllm: de:

• Définir la supervision CIl précisant ce qu'eUe est et ce qu'eUe D'est pas
• Décrire les principales tellpOIIIllIbilit6s et fooctions d'un superviseur

DIIrie Coatn. de Bae A~d'...,..,... r M.··..........-..e
Supervision • Témoignage • PIpier bIIDc

2 bR:s 35 Minutes • Définition • Discussions de groupe • RoIafOIio
• Fonction • Travail individuel • Feulle

• But et Rôle • TraVIiI de groupe • Feuilles d'iDsIrucIioa
• Place dans le système de • Ptéseulalion des • M"i"&lIpe

santé groupes • 0levaIets
• Portée • Discussion CIl pli:aiàe • DocumaIIs de lectwe
• Approches

"
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qlli .-Nleut la peneR.1I à aair à riD*icu des iUtI i>/thr ct dei .....- ........
PrHollÇ1les et ripIes.

+ Le ..pe..· nar ridait la ............ .cre la ..jeetifs cie r.' ct les
aspiratielll des _ploya. n c..,....... d&in et les iDlirta da Mu ct
essaie cie les coDCilier•

• CUqae iudtatin doit Mhjr .. ,.......e pIUl•••P'ie de la ....."d • la faire
eoaaaitre à ses _ploy& et l'ÜICIdq_ à _~

Les responsabilités de base du Superviseur

+ Aider les _pIoyél à ......._ et à dft'1I."u des ubilitis ct dei _ai RI .....

satisf'aift Fropres espeela1ha • .e.e__....'i1 ac e. pE ad lei Mj 1 •• _

rorp ...

+ Traicer dIaqae _pIeyé • CI••pl _ lei el lie sa Il Mf..q...... •. de ... Dina. d· et cie sa place ,_,,,..,, F

+ EYRIaer le ,ad_nt de lei .-bonl•••t. de~ j .... ct Ai. lit ..... _a
ebjediYes.

+ VtT Er •• -ui-.. .. .ttltedel _ .1d•••I.. N'w.! 1 lei. •
dildpSuira fI1Ie IDnqae la ••d,.Cio.......

CanctélÛtiques d'UD bOB Supervisew:

• Cft ' re _ la _1 '..: .... de rw, ' Il••• sa ............. _ ai Il ,de-pa.....Cio. de_rie,•• riataJtp.b.cede lei tIUIIa .... p .ta.

+ C-·' ue des ••raea .......de ,..'-rI •des _ tiCIi (à _ • .al U),

• La~ li i.-atale de ce ... la ......... des pen••R'.... a.xter ct
divrl.pper levap lié.

• L'1uaIJiIitt à travailler...[ 'R,at _ "Au .. à"1I .a.les..ct les". IR des
••tres,' ace pter. diledh. ct la apa .1Iiow de '-:*' propra npel'f.ten.

.., + Cp.n l iA8aces deI".ries ct tedllllqaes de _uiatie. et ubililé ..... p.....
) appllqacr dalllies aitandeaa clyunliqtaa ct ........

c;:oawx._ '.t'- '. ps; .;

1
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+ COIIICieace des lùaitatioas de HI_n."'" et llabilica et diIpositioII ,....... iI.­
l'aide des penolUleS prefessioaaene.at qer6fifa

.. SeuibiIiU face au riactia8 des autres pene_ et r6ccpClriti ...... llM "irer tes

poiDu de VIle et .. idées.

+ Acceptatioa de la pllilaeplüe de ch e _1. DiIp.~ a' Ibe dei
ch....... dya.-Iq_ de: precra-es, politiq-. Ci... peril ~
pl"CHlédés etc.•• q. aftectcat le sllpel'YÏSeV.... lOB travail et _bit.

L'encadrement comme éléments essentiel de la supervision

L'ue des ...Iitb _tieIIes __pervlsear 4elt êtn cele de c_lIi1lr. L·......--at
est la _itlMde la pla _portoR dut dispose le ....-11 1Ir pHI' aider r_pIayé i .-..iCre
.....e.e les nisea de ICIlllcds et de ICI ftIIecs et le p. 1 cr à _ .... Ia ,..........._ de tes

a-vpres propà, et la rialivdu de _ pnpra objedilr. Le ..... c ..a d'esrcada ut "P'.­
la .....-a...nIe •••cp' 1 l'mJutioa de traYd __ lrIllIe de tMt ...... AiwIi,
.'_pley6 i- _ rile pIwa do........ dus _ rapportlI _ ... _pa .In.r (npp.rt
Irerizoraial).

Dela ..... diu 1111•• am Ie ......isluetr ( •.,'6(c'"àd8'e_ r (rial 1 t
~ . eatre les 4.~ des pnsuites), -Ii ae... les upinId _ et les 1111 b iIIdi.id b Lee
:,"jec:dfl caua _ id_tifiés et .. discate d. nies et 1lGJ- ...... aU 1 're lei 1 ( b ...

. )P&és. Oa se .etd'acœnl lU les ..... de ent'lll et les altà. d'&alatÎllL

Barrière à l'encadrement:

Sa ............ III" h -m nat:

• Qaard le ......ise... a ..... de .......... _ wtwitf.

• Qaard le ..........r pa Er lIte dea diT ab 1iJIre r..dea. RH et a .....er
les düuats _..... Ir et _ rautla le rW.

+ QaIIId le acpa .k.r • des ......... ..... ....... ... d. apIantrioeI"
aipalldre au ..ad•• lie fat- pridIe et C•• 1 1

• QaIIId le .....vlu..r pease .. c·.. &ire ....wc de ballm Ille ••
......Wdeftl:erlClpnpraobjccdls ..d.lIf_w.. l.p...1I.tf rf.. 1..,_
prepa. pnIJ_a.

,'-1

n •••. 4':c: ; .. %'.....'4 ;;:
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Superviser et soutenir votre penoael

Comment guider, soutenir et assister votre penonnel:

Si VODlIin'ÏIIIpZ la wpenisioa IOUlI'-1Ie dl? 'alad perll••eI riaII6 à ces"'.de.ha1
6rideat que le penoDaela besoÙl de saprnilioa à ... Ies ---. de la fi .ae. __;ka à
1'.dIDÙlÏItratioa. Les lDéllaodes de saperYisioa s'&Plslaeal à .., .....p-.e de iii; ID: et de
r..diolll daas I·OIpaisatioa.

Pour faire omter des dclaes par d'autres ,erlf es, 1 _ .... Ile t ••ur ...
illSCrUctiou " d'orpaiser des seaiou de form..... d·....... des des J'èIIes et d·iur.1III'eI'
des prvddures 6crites. Ces lDétbodes SODt boa.. pour [' ID 8IIK~ ce
qu'U y a faiR el COID...t • doiveat le faire. Mi.- si cel uHdaodes..t bila ..,': 1 s,~
déc:oUVI'a qu'U est _ticl d'avoir UD contact dinct el nc-uer aYeC Yetre pens...1 U. lei
co.tact est iadispeslsahle d'abord, poar savoir ce .. le.-rieII_. (aa IliwalllIe ... les
aspeccs du tranu, eu particulier _ qIÛ De _t j ds _ves" ..... les _1iJtilpa) et ft

poDr relucer 1·.t1loui••e du penomael au h..... Ce [' 'ad direct est _portnt à la fois
pour assURr au fouctiolllleaaeat dlic'ace du -., et ,..,. Ida"" Ir -..1 et
I·eappalea. da penoaaeL La supervisio. a _ de pYrr. de Il • Ir et .. •• Ir
penoaaelpour lui penadtR de bieD o&ola la Iui_t '& f ,

.,
1 Ea laDt que Supelvisellr. votre pricdpale fou cf1. ~[.''''·.'Ie", à aider les 1 pl ;& à • li

Rftlater leur tnIvaiJ ca leur _uraat :

+ Orieatadou et formatiou
+ AssistaDce ea rrssouJ'CCS et kJcistiqae
+ Soutiec, euCOUftllllleJlt et défelllf de INn...
+ Suivi et évaluatioa

Eu tut q1le Suprrvisrv. yon rOle doit kre celui.... per. 1 Il.' ce...... ..­
app~ à ses fiIIPIoy& pour r&oadR les prublèlaes et _ ceW d'. [1 7 1 ........... Ile
les critiquer. Vos _ploy& de\'l"lÙellt Itre _ ..... de_ .... et _ paa hw.es da fi (p 1
pour s'esquiver à I·.......ce de YOtre ."i.&.

Fonctions d'un Superviseur

QaeIq1Ie soit le ma... ruilé de l'orpab • Di. le .... les ...... ;keun ...
pluaiean foactioas foadalDeatales qui lOat .......1111:

fil
j

+ De défiair les objectifs de perronaaace (les adi"itis q.... _pIeyf doit aftÙ'
.ccolDplies à aD. date doaDée) avec les _pIIyés eu_a_es pour q.'. _.eut ce
qu'ou allead d'fOL



<00 De gérer tous la preblèBta de pa loi .... et la .......NI; " ...sll•• et
d'acourager la employa à faire leu' traftille .œu p rible.

<00 D'avoir da co.tlUcts ripliers avec la ........ pa.._eI CD wC • des
séances de SUpervisioD pour susd1er et faISnir _ ........... ef.1 ( dt),
résoudre la problàues et leur dOlUlCl" des COIS R c leur.......... . et .,.aL

<00 De CODcevOir ua systàllc de ..pa.·' .. lifte des .iptildes.. Il' de
supervisioD compo....... 1a aspcds à ..pa .ber de cbaqM 1 fi ....

<00 D'élaborer _ ca1cDdrier de supcn' , ..... lei .. _ de ..peh' , à.-iF,
c:a.ladrier iudiqaut la date cl la durée de cUq. l' .-ce cl acud v ..... ,.t
pouvaDt déjà être priva. Ce c:a.ladrier doit être • fi ' di.._st lUis à jeu,

<00 De faire périodiquemeat des évaIvtieIIs de ....-....ce .... "_p. Ir la
perfOnBaDces pallées d'UD employé peur s's Iii .. la ebje li" .........·uce
SODt eu tniD d'lire rialisés.

Dieu que la situa.... dans IaqucUa la bl t pli , eass
d'am eux qui fODt riellemat de la supervisioa Clnœ'.-.II' ces ....~ds.1 de ....

u. saperYisear pail iDsdJlcdvaucut ptllclaerYtn _ i l" ....... les "~.œ..-
supcs.isio. sar la reIatioas. Touafois, daaquc 4 .L r .... 'c il, .r.. .,.. de
supcrvilioa appropriée à clauquc ClDplo)'é. C...... i' Jiu ' .Ie•• & ..cu a
lorsqu'Us ••t iadépeadMts; ils o. bcsoiD d'o. leu' d n , ........ i:t D'. ka t
mieux avec _c bo_ desc d'.ppui de la part cie leur i tb r, 0- eau, -
superviseur doit toujnn eoanltcr les employ& cie .. 1 des jq tu .. cie pu tIIJrc
des dicisioas qui iduCDI sur leur travaiL 0 doit dictales .. d f ' 1 ...... la.. 'h e
caocavre.



tJt Comment superviser efficacement:
1

~ IIIfol"lllez a ..eut fille possible les a.ploy....... et "'ja'lli .....0 do .......e,
de sorte qu'Us PlÛIICIIt participer iatclli& cat lia prise de d6t ls' a.

~ Respectez vos _ptoy. ct iain CGIItrih.' s Ils pc .cat'" des.... a 1 Iltici
de coDdairc à de _CiDCtIra décisiou.~ !Mlut .. ft8I ...... lB' ........

discipliae et lev eaeaee-cat.

~ partez avec :aI de muiire iaf_cIIe. AIasi. ft8I pouaez cs -lire iIiin....ct Scan
opialou FallS avoir à les lear demander Aec'~.cat. Ecwfe& Ics. MIIIIe li .... _
partagez pu lean opiaieas, YOliS PF • "'jMn ca .... lié ca ..t ..
sup2rYÎSCtlr, à IDicu les CODaaitrc.

+ Idcatifiez les types de d&isioas O. de ... Ca.... les _,IlS. fr.v • _'II' ••
et dus Icsqncllcs .......tcraicat lUe' 1_..fi <> t.e zlest iF.,
prellez ca compte lean idées, saaz;tioas ct. ... Les l'aS 114. 1
trayamer dur Ionqa'i1I'qi' de tiches q.'._ -.Nl d6t:i.... l FI nifier.

+ Faites de yotre mleu pour dOlUlCi' au CIII" S. ca•• par _ .1 l' , r 1 •
de YOUS faire part de Iean opialou sur cette.1 ' ,

+ Eacoarapz le pen.MI à Iiùrc des 1.= ''1 , ...... le u' .,_... ai 'a
rol"lllcllcs et ripIièrcs do pcnoneL ft _ r • de i 11Il ... le l ' ....

d'afticbap plasiean j.n avarrt la aé••" aIin ~.~ '~IIIIU (y
compris YOUI-iIIime) paisse y porter les ·1 tU .,* ..
Quaud YOUS aaiaaez ..e réaDioD, fi "YS de _ pu la do=b... u:ca ..
participatioD des __bres d.. pcnoraDcL

Les éléments de la supervision:

La séaDcc de wpa .is"s. est réléiacat de .... .. .. • tI 1 ; zlest _ .1 1 ... le
••...r tieaat avec _ • plwli 1lUI p88r auaber le _tiltet,' .'11 aIni lllirc_
COlIn des .ois saiYaaats. 0 a:istc dUlLea. ,a.11 .,.... _ li he_
périede de tearps diffirente ct ca.l IV dUIL -art le b .... l.m.'••. La 14 fi h .....
place, aajoar IejOllrsuit les prepà da tnYaiIca~eta( ._ ..... p1',hn.,cs coa•• ' _
far et à mesure qu·. apparaissart. Les ..pa.1 • d .=t .1 alnu. Ile
••penisioDavec .. palO77c1 tlTru.' .. Ces.' ,u a • ca
d. trayail sur aDe plus duric et pc7Yart lUe ~n 1 , ••' 1 1a.1 iH ,_
fOl"lllatioD supplémcataire. des poaibilité d'acd.llia de .......pp_ut dT pail••'" Les

\il visites de 'Dpenislon da pcnoDilci trayaillant dus des wdroits dUIIreats l'int& 1 _
• Jtnlyail accompli sur ane Iorrpe période. En plas de la recbadrc de .....d•• ,... les
'-"(llèarres qai .pparaiaca_ au CllUfS du travail de toailes jan, le ..pa v' ~__... a ..

liste pré-étab6e d'actiYités à mcaer.

,of



L'iv.luadoa de perIonaaace est .ue .utre f ~d.u de la .,enF.a qIIi, ..... h Ida
périodes réplières, daen:Jae 1 vérifier si l'employé (e) r&IiIe .. "jedi6 de. rw-nee."
quelle mesure il ou elle akate CIliilec:tewaa' les deIIes qui .. .-t [.ah, et 1 ber
l'appui que don f01U'lÙl' le qpeniseur. Ce procl est ..va ·.a .... r.n.dle de r .
• uquel OD procède .u ceun de '"aces ricuJiires .. sapa,.w et ,.. Id'Yir ,....
dkider s'il f.ut .ccorder ne .upaeJltadoa o..............1.-P'tfé.

Quelles que soiaIt les cireollltaaca, tolites les .' aces de wpa • ° I.a dehwt:

.. RéaflinDer la ..iou de l'orpairatiou - rappllu .. prnlILllrl1es valeurs. priaci,a
et buts de l'orpuiutiou et reuforcer _ VII 'raClles faire Cri. plier•

.. S'usarer que les membres du peI"IOIUIII pli ideat les 4p'I'1iHs iIrdeI-pen.aalln
reqaises pour offrir des services de plaaifiadoa "'i'hle de...4p'I''iIL

.. Vérifier si les membres du pene_el ..t dv••t lei u ,fp ~n ......aiq.. et
iatp.Uectuelles aé [ J• ires pour le travail faut et "Ia".cd a... . r

<Go Traiter les problèmes Iudivid.e1s des IIIeIIIlIns chi pa ._e1I1é1.. lnmIiL

Vue visite de npa'isi.ulua pa_el tt.v TM" _.J .... 'U-,. .0pé
devrait éplemat coavrir les rubriques saiYul":

.. VérificalioD des stoeks et ré-.pp"""iIi.... II.

.. A iaemeat de messqes et de colis ea chllii&e et, ".a r._~ le
slip.

.. CoOecte des fonaulaires d'erueaisb emeat denId lire •••,. i la dhedi...

Comment améliorer la performance du Penonnel :

Définir les objectifs de performance:

ER tu. que wpa i""', votre pria ~mp1l...... 1Irede'"ha.' ...... ,rn al
ea directioa d'......hIe d'objeetUi de perl_cella d.Ie..b dll Jr prll U. c••bllal
Les objecd6 de perforwaace qui .... des ciIJla la la .. II .,.... • 'IDe. mke
qu'III heut les délais d'uéClldoa de ca ddles cela est ap••,l'if. Si cbqae ........
tnvaiDe po.r .tteludre lei objeetllil de pafona• ......" le PNiP*m e lai mire ...... de .......
d'atteiDdre ses cibles et objectifs •• momea' prin.

.. Les objectifs de perfonaauce doive.t être Baborfs es Coaœradoa __ les _.b... chi
"'.. "'Ouel coaceraé. Les membres du pene.DeI dow_lire • maure de m'srr Ican"'jec.'.

•. .,erfono••ce par leurs propres effol1$. Ne dHl.jswz pal des objedi6 qui ......... i Iear



coutrale. (Par esemple. u Ce) id...ier (e) .. ai. d'ue cIiàpIe, a ,. de ....b Ile sar le
@ .olDbre de penoues q.'U (eDe) voit.

W
\

Les objectifs de perl-ee doiveat iIre:

.. Pricis, q..udtadls si p.gib~q............._ ~ f:It appcwpri6.
<00 Lilllit& dus le telDpI, pria'.Dt la date à Iaqulle Faditid doit lIftir .... cA à

laqaelle elle doit être aàeYée.
<00 Clairelllea' 10....1&, de sorte qa'ue fois aateiD... ils pa. a' kre ........ _ ....

doute.

Comment déf"mir les objectifs individuels de perfol'lBance:

1. Teaez De réaaioa avec dt.... lD_bre d.......eL S'I....I 1. de Pllh,
euJDiaez-le paracnpbe "dches et h4 ••••'.'&" (ftir plU' a_,h, qutre,
"léIectioauer et a1I'ecter Ie""--d'u ........e"').

1. Dressez la liste des dches qae le _ ..bre .. 'Inn." doit al .111 ....... de la
période coaver1e par ces objectifs de pa" ce.

3. Elabonz des objectifs de perfena....... ClU" , de Il e ..f .... III
priacipaleuctlvit&, I.DetIo.. et .e4 .lz" da. 1 e 1 ri

4. DIUIS la _re d. possible. ...... obj. • de ce __ III.... .'1 ..
collecties de lIIUiire 5)stéludqu à des ..de i pl.u, III qclllde ,1 III
distribuées Da le aOlDbre d'ClDpa.,& .,.., reça .. ..11. " If. p.ln.
Soaveat, ces objectifs .areDt ft6 d6tei lDiHs • cous da plN • de " as si

Exemple du BengJadesh

Objectifs de performance du projet de services de PF à base
communautaire:

Agent de terrain (à ëlaaque .-. de tel..... aft'edée .. _
&éocrapbique)

• Pend... la ....iode de da ...Jet, l' III .. ClIO'" .11"',
ael eUem_ lIIU'iés, t dus la _ Ip•••• r .... !fI et ..
p........m à ra.qisb eat des coapl.. Vidter 15 à 25 CIl ,111 ......
(babitaellealeat d.....cdl a. ID&lIUedi), J-qa"à ce .._ .,. lait le de..
Iescoaples.

<00 Uae fois toules CODples ideat:itNs et CHi les à rerdn
Dumérique, s.ivant un plaD de tntaiI P , à ravaace. Leu -
soudea ea ..Pière de plaDificadoD famw.1e, aiIIIi qu des p........ ?rI "'11;



rassurer et réfIrer .. riapteun ........6111lda ph.d,dlales et *1 .her ln
vaedaatioa da _.es et eafaats.

.. Vae fois par _me (babltae'le.lIIt le jetIdi), .ftilitt:r lei 11or' 0 ........

pas itre coatactés •• CG.n de la Sie, Wre le ..m des el! u ...
prescriptibles, participer .u .ctivités d"Waeatila co••....uïre et M [ per à
la diaiqae les interessés par les ..itlaodel praeaiptibles.

.. Emqisher des dOlUlées pridses sv les ..h"P ............ Il disbilMdil. de
CGDtneeptifs et le srif&eaees.

.. A Il fin de cII....e _.ine, _mettre lei iD.. joaraaIicn des ..... de temIiII ••
superviseur.

Superviseur de terrain:

.. Puser six (6) joIn par _aiDe sv lu... i'I; yfrifter les cl .. et les tirit& •
domicile et foanùr WIC form.tioal sur le _ DI 1: .. de _Ii.

.. Au conn de reaqaite de ........" • 1 la ne .I.te III. In: ... la
lep; 'sau1atioa sv carte des ZDIIC8 qai Il ho, la p' re edl • .te r...rn
des riIita l d••in.... raft'eedoa de. , .te Rrie au cI..Ies" .. _ lei
p. El lanut .uYilllceeis.

.. COD..... les iaIfe...ntioaas coIIeeths...-1es : P .te _. le des • i h ..
......lhatioa ca elohhnat .u huard _ ..... oeé te, e,1 ., ..... les
diDimes et OS limes couples, ftri8er Il la...... ,d 1 __ eHRdes, l,ka ..
corledictas, li ......ires, et iaformer lu _ lei .... (1) de III. le de ..... d'Gr
co....téc.

.. Uae foh r de d pa _ 1 ........ p.n Ina
.tilisatean aedIi cee.,. er les iii. b et 1 Ir _ .... lIIu;
joanilesaceempeper•• COIlnde « hl!

.. Lonqae raest de terraiD est Cil eeap _. fla d •• (........... Il QiIe..

co..." Bi&ibles)

.. Cbaqne.ois, aeco......er dIaq.e _ ••0 Indt i r s, .........
fOlU'Dirl œueocalio. d. n:co....IId ca .selhe de C F 1 etd'W-gj!jru de
coaples.

.. SIU' le terraia: .....iser dei aetitiUs d'II d•• T ••_.'Iàire; s'orpd.l!I",....
.cee..paper les dleaces Ionq.'eIIes ....nt • faire poser ... dia; ilif inba alUln,
mjmer un contraceptif ou se faire stériliser; arpe- des séaDca de nu iNtiu.



+ Leubjectils de perf.nuace pideat r_.-,...-Ie .,a.k u .. liai
.pporte ... _tisa M ... aide. Ai8Ii. le ker ,'.pp wb »aiIe
coDjomle, dMt le but est d'obtellir aa travail fait tell ... t at et il ....

+ C'est aa COiift de la riaioD de IDpeniIioIi qae la eItjecti6 dt. ,.. cr, ... dt
rempleyé qtIe pa .ilwl', ....t earepmél, W .. d'Iere en-ba _ ~ dt la
prodtaiae Ionq.'i1 lear toar __t .,...... lei 1 & ...... Cel udtiws
senat atiIeu, au _ ..at de réva1uatiola ...iieIIe pou _ en=__jccdf" travail
eft'ectDé peadut to.te ruaée. Dus beaacoap de,.,._ d'..-ked ,le cnll"
d'objectif de perforuauce D'est pas ra.DiU' et cela pHJTait pi adre ....... ..
perlOaael de trav..1Ier à l'aide dus _ tellJutiae. V... PI..,. U ( 1er ....

introduire rid& de la reY1ie piriodiqae des acd.it& de r.... u... ..- ce
deraier se seat à l'aise daDa le systèIae, \'OUI ....s ilttndaire des "jccdIs dt
perfonauce po.r dlacaDe des activitfs de rapaL

l'



GLOSSAIRE

CaleBdrier de sapa ,... : Plan des sessions de supervision iDdiquant le nom cie l'employé
conccmé, la date, l'heure et le contmu des futures se"ioos de supervision. Un caImdrier de
supervision a pour objet de planifier les sessions de supervision et d'en informer les agents.

EvaI••dotI de la perfel'llWlCe: Procédure établie pclŒ l'éva!uatioa des pufumwv:es de l'employé,
mise en oeuvre à des intervalles déterminées à l'avance, d'habitude chaque aDDée ou tous les six mois.

Objecti6 de perrol'1lUl.œ: Les adlals attendus d'UDe organisation ou d'IQJ individu. Les oI!jcctifs
de performance déterminent le type et la gamme d'adivités qu'UDe organiSlltjon ou DB IIIaIlbre du
peno_1 devra CIIbepteodre pour aueindn: les rWlltats escomptés.

Plu de 'elli•• de sapenisio.: IQJ état desciiptifou uae liste de IN!ritication (cbecklist) d'... s! .:e
de supervision qui iudique les rubriques, les teclmiques P.t les staristiques à coaaôler lors cie~
session cie supervision. Ce plan doit aussi comporter des aaivitl!s d'appui au POgJawDC •'·'9'C la
coUecte des fidcs cie iappot1S et le réapptovisionnemeol en poduilS, ainsi que fOUle UR accivité
post-session à mettre CIl oeuvn: par le superviseur.

R""'pease aa mérite: ....notioos ou ricompenses filWflCÏà'es aux agadS al .-1fIlIÏ • c de leur
brillante perfOflD!!nce

':_~tiH (lu"""): ..océcIl! puDdlant UiC cIovbIe CCIIiIIiIUIIÏCl eaue le __ et le
Jreau (ou entie IQJ employé et son supetviscur) et, ayant pour objet de mcvIitiU', teeIitier et~

les pafunnances et les n!suItats obIeuus.

Sad.. de RIpa ,kl••: une m.ùoII avec: IQJ ou plusit:Uill lJCIIIbRs du perSOllicl1fin cr....- le
tnmùI aro"'Pli et de faire le plan des tIchcs fututcs et des pmduùncs 1 ions de supervisioo.

&lpenili•• dh live: UDe jIIOQ6dIDe cie supervision des rubriqun sp6c:ifiques sur UDC base iIIOÙIS

fWquemc et JOtlitive. al nùsoo des c:otdniintes cie temps.

SJ l' e de .,cuisi••: les médao....sc:t ..uc6durcs lltilj !~s PJUr cœti6lct le l'OIume et la <IJ tit! dl
tnmil effec:tœ JIIi' le peDlliud et hù IJIPOilCi l'appui et le ....tricn cIoiil il • beoia Le., '
"'''qiOXlC des visita SUi' Je tenBin, des éYùuatiOilS de paflJiuiM1CCl de )'...... des ....n

iDdividueIIcs ou cie &iOIJIIeS nu le piilSDiP., ainsi que l'C '.'*"11 des fonnulaircs cie iappwt, dC.••

I\J
)

.SV .. "J... Si ..



DEFINITION OPERATIONNELLE
DE LA SUPERVISION

"ptOC8SSUS qui consiste à soutenir et aider l'équipe à mielDC 8I'éccâr
les tkhes afin d'offrir des prestations de qualité pour la saIlsfactlon
des d/ents et son propre épanouissement"

DEFINITION DU CONTROLE ET INSPECTION

Contrôle : c'est la constatation des écarts entre la prévisioo et la
réalisatiœ

Inspection: la surveillance des respects des DOl'IIlCS et procédun:s.

Ils ROLES D'UN SUPERVISEUR

Toutes les activités contribuant à ID qualité des servicel

• aider à développer la motivation du personnel

• aider le personnel à améliorer ses peafOhll!Q1C"A'S et ses œmpételas

• aider à évaluer la qualité des services

techniques, en gestion et CIl relations Nnnaines ainsi que la c:onnai 'Ce,

attitudes et aptitudes pour chaque compétence.
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DIFFERENCE ENTRE SUPERVISION, CONTROLE
ET INSPECTION

..~

"~i

J

FONCTIONS SUPERVISION CONTROLE INSPECTION
ELEMENTS

1. Sujet Dél_at M'andataire Chef hiérarchiQue
1. Objet DéI'catilire Ellécutaat (Individu, ressources, Ellécutant

faitl)
3. Objectif Aeeroftre la Penormaace Vérifier l'nécution S'assurer du respect
4. Méthode Comoarallon Comparaison Comparaison
5. Réallsatioa Observation d. ficb. Observation Observation

néceual... DlalOluefacultatif Dialogue facultatif
Dlalocue obllaatolre et utile pour
l'objet

li. Moment RéluOe, et pl'OInmmé en Procnmmé et/ou potentiel Prolrammé et/ou
foactloa des aetivltM du potentiel
délélratalre et aDnoaeé il celui-cI

7.Rét~ Le d.tinatalre.t l'obj.t Le deatlnatalr...t l'hl'rarchle . Le de.tinatalre ..t
Information l'hiérarchie
8. Réaction de AU.ate d'uD rapport Peur d. la ••netton Peur de la .anetlon
l'objet

~
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TABLEAU 2: Différence entre supervision, contrôle, monitoring, évaluation,

Inspection et coordination en relation avec les activités

_~ c

..,)...

.~...-.~-- "

N° DOMAINES D'ACTIVITES CONTROLE MONITORING SUPER· 1EVALUATION INSPECTION COORDINA·
VISION TION

1 Reaarder une activité ~ r-e (.i:;) [~ l- ~ ~

2 Noter 1. résullat r.J:) .,., 1;,;.;) 1!;:\ (.; ,..
3 Noter la p.tformanc:e du

® ~ @ 9 CB 6:>10el1onnel
4 comparer i une~'normÎ-' r-e r-a e ~ e EBconv.nu.
5 Nol.r les déficiences du

savoir. du savoir faIr••1 @S
du IIvolr 'trt

e Infonn.r nes subOrdonnésl
-

~("l-J

7 Prendre ou propoltr des eemesure. corr.ctlv.-
S Constaler ,. aucet. 1~ (..p;)

V Sanctionner I~ t:i::l
10 A/der le ptl'SQnn.1 • SE>évaluer SIS cetfonnanc:e.
11 Coordonner I~ {~) Mo) r+3l
12 Mesurer (Comp4l.nc:e,

~oerfonnance. Imoactl
13 Porter un Jugement d.

(.i;) r':j:)val.ur
14 Faire raooort aux décldeura (.w [+'\ ~

15 Un P.V. d. cOnst.i _. tr.:::J (:,;)

le Fllre un (looort t'~ ~ ~ ~
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DEFINITIONS DES TERMES
FREQUEMMENT UTILISES

EN SUPERVISION

Définition de la SU(KrvisioD

.. Processu qai CODS'" à SOIIteair et à aider <réqllipe, le .apervisé) à .ieueUea...
delles afia d'offrir des pres1JltiOlll de qualité po_la satisfadioa des dieltts et SOlI propre
épaDouissemeat "

... ... ... ... .. .. .. .. .. .. .. ..
DéfinitiOD de la SUl!!rvisioll facilitative

Méülode de supervisioa qlli .-et1'IICaBt ••r le "i.;.~ la résoI.tioa des prv.U.cs ea
eollaboratio. et ea COIiIiD••ieatio. i doable seu _tre le lapenisewr et r_plDJé.

.. .. .. ... .. .. ... .. .. .. .. ..
{W.. -pnition du CODtr&1e•

La eoilSCataCio. des écartlleaire la paéfisio. et Il ... tÎOiI

.. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. ..
DéfiDitioD de l'InIJ!Uti!.D

C'est la _rveiIIawoedes"pei bi des aonacset pRIe'.....

.. .. .. ... .. .. .. .. .. .. ..
DéfinitioD de SurveillaDce

C'est Wl .éea....COiItia. et ...,.U••dq..de c:eIIerte d'Ïiilonutioa ••r .. aditic&
:1'•• propamme oa d'a. projet _ YU de ..ivre .....déroa.__ roiidioll d. "lM
~ des objectifs opérationlleh.
1-;
~ Jaleat a.gIo-saxoa: ".oaitoriq"

..
*..a25

.. .. .. .. .. .. .. .. .. ..



Définition de l'Evaluation.,.,.

(~de, au coun ou à la fin d'un PNgi .mme, da. lequel des proc • YUiis de collecte et
)analyse d'iaformation soat utilisés ponr déterminer si le progra.me réalise les activités

plaaifiées et jusqu'à quel point il atteint ses objectifs iaitialemeat établis... .. .. .. .. .. .. .. .. .. ..
Définition de Suivi

Processus consistaat à vérifier régatièremeat la sitaadou d'ua progn••e e. CiI.......t si
les activités planifiées sont exécutées comme prévu

Equivaleat aaglo-saxon : "follow-up"

.. .. .. .. .. .. .. .. .. ..
§!jet de sUDervision

Le s.pervisetlr ae peut superviser que ce qu'il maitrise COIIIp~.t.
-,

'l'~èDlede Supervision

• ffiénrdùe
• Ji'riquace
• Eq.ipe
• Plaaifiée et •••oacée
• Objectifs

• .. .. .. .. .. .. .. .. .. ..
Formation en sa,.ervisioD

•
•
•
•
•
•....
1

Selo. le aiv••
SeIoa le co.te•• (JestionIteehaiq.e)
CIP 1te•• d'••e réuaioa
Motivatioa
Plauificatio.
Exécution
Suivi

.' '..,»:_,"P. =.4 •• ..4 _i
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Le rôle de la supervision dans le système de prestation de services

_<J

Accro.....-, ..
couvenunet
AaMIoradoa
d... Q......

Acdvlt61
d.

Servlee
d'IIC et
d'appui

FOral.do.

Perfof•••ee
I.dlvlduell.

SUPERVISION

~y-- -

NOrDI.

/
~-------''''''-

Geltio.

~
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Objectifs de la Supervision

Assurer
la qualit'

des services

Permettre
aus employ. de

doaaer tout leur poteadel

()
~

~

AI.urer l'edcution ad'quate des activAta



LES ROLES D'UN SUPERVISEUR

\
~Toutes les tU:tivités contriblUlllt li la qUllliti des services

.:. Aider à développer la motivation du penonnel

.:. Aider le personnel à améliorer ses performances et ses
Compétences

(. Aider à évaluer la qoalité des services

W => Ces différents rôles llécessitmt des compétellces DI:

.:. techniques, gestions et relations humaines ainsi que la
connaissancet attitudes et aptitudes pour chaque compétence

..
)
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Technique

• Prestation de
services et
identification de
critères
d'éligibilité des
méthodes

.contraceptives
• Conseils et IEC
• Suivi du client et

référence

Domail[~' d'activité

Gestion

• Planification des
activités

• Organisation de la
formation sanitaire et
gestion des clients

• Gestion des ressources
• Gestion des foumitures
• Gestion de l'infonnation

_0

Personnel

• Motivation du
personnel

• Perfectionnement
professionnel

• Résolution des conflits



"Les cinq clés d'une supervision efficace
îen équipe au niveau de la formation
sanitaire

Pour superviser efficacement votre équipe, vous devez:

• Soutenir votre personnel

• Faire attention à ses besoins et à l'environnement dans
lequel il travaille

• Etre un formatear - vous consacrer à former votre
personnel

• Discuter des pnblèmes avec votre personuel et l'aider à
tro1lVer des solutions

• Co.prendre les besoins et les de.udes de vos dients

• ~Q1S;7iCas.::t:i:J2 5t a a -
1

"p0);
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LES DIX COMMANDEMENTS DE LA SUPERVISION

Essayez d'obéir aux dix COIDIDaIIdemcnts suivams de la supervision

Com.....d_t No 1: T.Ina JHII"/dlJer lItS mt "'1$ li l''''llUIisnti''lI .""".
trawriI

La première chose à fiIire pour que la supervision soit cfIicace eonsiste à fAiR ..Iiciper
vos collaborateurs à la planification (formulaire du plan de tnlVIiI). S'ils ont leur mot à
dire, ils se sentiront alors davantage engagés à l'éprd de l'exbtion du plan.

S'lISSUm" que les plans, objectifs, activités ct résuIlIII csc:omptI:s sont clairanent
communiqués à tous les intéressés. Un plan de mmiI est très utile à cet éprd. Apà sa
préparation. en diffuser des exemplaires," organiser des réunions pour en p8rler.

Les communications au sein de l'organisation doiwnt se &inl ClII __, CIl anl el

laténIement. Comm1llÙquer aussi avec l'extérieur, paar obtmir, qlAIId on ClIIab CIWI,Ia
participation, la COIlI)lIéheuion et l'engagement d'auIn:S secteUIS.

e.-_ûweatNo J. T. 4éjlIIinIs It!s IaJHI_K.,h III/-~...
Rl6onIOR. al ,.·•• 1ItIauI"'aDe.

Définir les rcsponsabilita et s' lU que tout le D ..... CGdIpitiiil qui est Il.M '. de
quoi. Rien ne peut vous aider davmtage Utre lIII ban supc:rviscur. Vos collaboi 1 Li
doivent savoir de quoi ils sont responsables, et ce qui CIl B1tmeln d'eux.

Un plan de travail indique qui est .cspœjs.b~de cUq8e jAogJ8IIIIDe et aetiviti.

La supervision doit en claùullent liée an travail à. M.II'Iir, puia eIR: suivied'_
mIuation équitable de l'exéculiœ de ce tnmJil.

Mettte en place des fiJiàea IaguDUlll ouvates pour " ••Mmg.ïqqu' lei t+adiom Eœo*Z
vos subordonnés el vos collègues.

MetIRl en place des lIlOa.ismes qui pumettcDI de ......,;pjr Ica m. '-1. (JéuDil-.
conR:rences de planificati9n, évalUIâons ou post mot...... VÏllÎ1eI pcJ.... 1Ies .. _eau
de la pusonne, filières pour la bM.Ujssion des doléarts, ...... onlreS en t!te à tete,
etc...)



CO_q-1nrnt No 6. T_ rôü Ile sapa Kr 'CM" • è ..... Ill.'iaA-,.
llePlUliM&

) Pour la supervision directe des employés, jouer 1BI r6le de soutien et d'lIppUi. de
préférence à un rôle qui impose des punitions et faire régner la discipliDe. La supcniaioa
doit être un moyen permettant de fortifier vos employés, de les aider à faire lBl meilJrolr
travail, à améli~ 1euJs aptitudes et à projeter leur image parmi lea c:oUègues et pmni
ceux qu'ils desservent Rc:uforcez-les, ne les daDolisse:z pas.

C__tlnuwtNo 7. T_I_lle"'/omg4 .""k__ Rb""IIe.".
slIJMrIIÏ$DIr.

Quand vous raJdez visiste à vos employés, veillez à observer Jeur lIaYaiI, à oftiir ID:

aide et à suggérer des façons d'amélioJ'Cl" \es choses. Ayr:z de brefs c:ntrdiens.__ vos
tournées, poUT jHésenter de nouvelles proc:édures ou b.....eure lUlC idée DOUVelle
émanant d'uœ autre UlÙté. De temps à aUœ, réuDir vos employés cIaDs lBllieu c:ennl
pour un ateli« d'un ou deux jOUJ'l'.

eo No&. 7 1 'd,. V ""_~, Cf'1INIC1a

.""nltllI1Ib.

Faùe souve:ut des tournées. Voir toutes les peI.--*' qui reIINaIl de __ mlDllÏlll_
fois toutes les deux semaines, CD voir d'autres pœ 1OUveal. seIoo laDlIbR et le Iir:a de
leur bavait.

n est très danoraIisant pour des emplo)'l!a de se IdtOUve.-toul seu1, de se seaIir m'u•• "
et à l'écart du reste du syBtàne. Vos oontNU..ID:m.rquc d'iutaet; WIn: iDIat!t tin
bcauooup pour raafon:er le moral et ouvrir des fiIiàs par '-Iuelles oa VUlilI inpMdes
ractioIlS. Vos visites offriront des possibitita de bmatjcm sur le ta

Par d T5'IS tout. c:ommuniqucz avec vos c:ollaboi 1 • L R...._d,ez les, PIrIcz leur,
Cireulez.

La c1616pti0ll est un lIÎ8JIC d'un bon gestioaaainl. la lI'lIV8UX eIoi.id tDIljoun~
c::x6c"tés au niveau de l'orpnisatilJD le plus bis ,..... qui est ".'4""b1e avec ..
c:apacités et l'auloIité. Si (Ill modifie l'aft'ect3aioa _travaux en les r.;... r à ua
nivem moiDs am. oa Iibàe le niveau supaieur ( qui est mieux payé) qui peut lbs
&ire porter ses eftOrts lUI' des probU:mes à plus 10aI tamc. On peut ...BIqiret
emichir ainsi le1nlVail du subonl"mV:.

Ua pliocipe cardinaJ à suivre. faire traVailler les .....do.,••!

Ne pas craindre de d6léguer parce que vous pensez que vos subordoimés ne peuvent &in:
il; le travail aussi bien que vous. Ayez confilBlCC dans leurs aptitudes. na'esl pIS juste de
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supposer qu'ils DC peuvent pas Iiùrc un travail taDt qu'on ne leur a pas~ la
possibilité de prouver le contraire

Un avertissement: déléguer ne veut pas dire qu'il wos faut éviter de travailla' 'VOUS­

même. Cela veut dire au contraire quc vous serez libéré de certains travaux et que \'OUS

aurez alors le temps de vous occuper de l'avenir.

CD_IIIfJhI.DItNo 14 Tu _ fO'lU etjute et111_a",,"ta"""'''
sentimmu Ile respect .lIIIIei.

La plupart de ces commandements laissent supposa une méthode de supenision
humaniste, fondée sur la comprehension, le soutien et le i espect du point cie vue de
l'employé.

Mais il est tout aussi important de faire preuvc de famctl!: dans les dI!:cisions qui lOUtbent
les employés et cie prmdre s'il le faut deS mesuresdiJciplinaires. Si ces mesures SllIIl
prises en toute justice et uniquement qwmd on dispose de tous les faits et quad 011 a
entendu toutes les parties, cUes seront ..",pec:tées et aoutcnues par les autres employa.

Fermeté, justice et respect mutuel sont des élêments essentiels d'un bon style de
supervision.

4 ~i, t ~;!iJ }M, ..i.,...en •. .fa .«(1.• Po
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supposer qu'ils ne peuvent pas faire un travaîl tant qu'on ne leur a pas donné la
possibilité de prouver le contraire

Un avenissement: déléguer ne veut pas dire qu'il vous faut éviter de travailler vous­
même. Cela veut dire au contraire que vous serez libéré de certains travaux et que vous
aurez alors le temps de vous occuper de l'avenir.

COlllllllUltiemeat No 111. Til SI!IYIS follU! «jNSU « ta IUUU eaPen ta~"­
se"timelltS de nsped .lIIIIeL

La plupart de ces commandements laissent supposer une méthode de supcnision
humaniste, fondée sur la compréhension, le soutien et le respect du point de vue de
l'employé.

Mais il est tout aussi important de faire preuve de fermeté dans les décisions quî touebent
les employés et de prendre s'il le faut des mesures disciplinaires. Si ces mesures sont
prises en toute justice et uniquement quand on dispose de tous les faits ct qumd on a
entendu toutes les parties, elles seront respectées ct soutenues par les autres cmploy6s.

Fermeté, justice et rcspcctmutuel sont des éléments essentiels d'un bon style de
supervision.



Améliorer la supervision:
l'approche d'équ.ipe

- La Rédaction

Les R&laeteurs iDVi~ de ce nUlllbo sont Jaime Beaavente et Claire
Madden.. Le Dr Benavente est le Directeur de l'~valuatiQD l Pathtiodcr
International et Mme Maddcn est Associ6e de programme pour le Projet
de Management Sciences for Health de soutien aux services de population
à. Madagascar. Le Dr Benavente et Mme Maddcn ont tray~ récemment
avec le Ministère de la santé du Burkina Paso l renforcer les systbnes de
su~!~j~!, aux régionalç! local.

Au lecteur
La supervision est si .importante daDa l'accomplissement de ddtes que

la plupart des organisations de planification familiale ont~ une
UUcbu-e officielle de supecvision comportant des «aupcn'isews» pour

s'assurer que les activités sont supervisées. Ces «SupetVÎSCUtSlt travailLent
de concert avec les responsables de la supervision qui effcctueut leur
propre supervision au jour le jour. Bt pourtant, en dépit de leurs efforts
partieulien; à effectuer la supervision, ils restent souveot insatisfairs quant
à créer un système de supervision qui amQJoœ les pedonnanœs des

. programmes.
··œiPémuies·dè resStiun::es et le manque de fonnalion des superviseurs
sont fr6quenleS, les visitel de supervision ont rarement lieu selon le
calendrier prévu et les personnessu~ ne compœrment pas, bien
souvent, les bienfaits de la supervisioo. Pis encore., les planifieateun de
programmes tiennent rarement compte de ces obstacles lorsqu'ils metJeot
au point des activités de supervisioo. Dépourvue de ressources et sans une
approcbe d'6quipe ou de formation en coun d'emploi ponctuelle par le
superviseur, la supervision devient souvent un exercice de suivi et de
contrôle symboliX par le canevlS standard de SupervisiOIL

CONSEILS PRATIQUES P·OUR AMÉLIORERLAPRBSTATION DES SERVICES

)
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Elaboration d'une méthode différente
de supervision

Le but de tout système de .supervision est d'assurer la qualit6 du
programme et celle des activités de la fonnation sanitaire. npennet aux
employés de donner tout leur potentiel. Les approches de supervision
classiques privil~gient l' 4Ùn8peClion» des instaDatioos et le «contrOle» des
perfonnances des individus. Am6Jiorec les performances du programme et
maintenir les normes en supervisant les peIformances des individus n'est
~repratique étant donné que la plupan des services sont complexes et ne
~pendentpas des actions d'un seul individu. Une cliente de la planification
familiale est satisfaite parce que la chargœ de l'accueil est courtoise et
.efficace, parce que la conseill~re lui a dow des informations qu'elle a
utilisées pour fai.re un choix appropri6 de m6tbode. parœ que lem~ a
passé en revue ses ant6:édentB mMicaux et a effectu6 un examen médical
convenable, si besoin était, et parce que les nombreux employ& dont le rOle
est de se procurer, de transponer et d'entreposer le contraceptifqu'eUe a
choisie le rendant ainsi disponible à la formation sanitaire.

La supervision des performances individueUes peut aider les respolllsable:s
à corriger des erreurs ou à savoir qu'ils doivent dcompenser. Cependant,
r&ultats des visites de supervision individuelles servent parfois aux
responsables à bllmer des individus pour des insuffisances qui sont, en fait,
dues à la conception et à la gestion du sys~mede services. En outre, les
syst~mes qui supervisent )a perfonnance individuelle tiennent rarement
compte de l'impact des facteurs environnementaux. sociaux et culturels tels
que les questions de programme et de politique, les contraintes en mati~re

ressources et lesdY_9,~~ç groupe qui affectent les performances d'unindividu. ' ..

Pour qu'un système de supervision soit efficace, le superviseur qui rend
régulièrement visite à une formation sanitaire doit développer l'approche
d'équipe avec le responsable de cette formation et son personnel. Constituer
une 6quipe qui a des responsabilités de superviSion permet de disposer d'wi
syst!me de supervision qui fonctionne aussi entre les visites de supervision
programmœs. Pour constituer une équipe de supervision pour une foonation
sanitaire, les superviseurs externes doivent d~velopper les compélence;s du
responsable et du personnel de manière à ce qu'ils assurent une supervision
suivie.

S'iJ veut instaurer la supervision d'~pe, le superviseur doit oublier les
attitudes disciplinaires classiques et changer son rôJe d'«inspecteur» en celui
de tcfacilitateUllt. La supervision d'équipe est orientée ven le ll'avail en
équipe o~ la r6so1ution des problèmes est le principal centre d'intéret de
l'interaction et où les superviseurs deviennent des formateurs sur les lieux de
travail et ai<tentleur personnel. Ce numéro examinecomment on peut
améliorer la supervision en utilisant l'approche d'UJuipe. ndonne aux
superviseurs qui travaiJIent avec les responsables de fonnations sanitaires les
indicalions nécessaires pour mettre au point un système de supervision suivie
au sein de la fonnation sanitaire qui continuera de fonctionner entre les
visites de supervision programmées Mm d'assurer des services de haute
qualité.•

Management de la planificationjamiliale VoL Il N° 5 1993



c

III
t(

"1
il

ifl
~ii

il
t

rlt
~

..
t

J
•

a
1 (tl

'"
J...

..1
1

JI
îi

tl
l1

!
If

ta
Il

II'
•

•

Up
i

il

.,", ./
~

fHH
j1h

III
t

l't.
1rf

f
~

1
Ils

s'(
!1

Îlt
li'

1
i

Ir
1

..
1

f
i1

li
.
;

t l' Il
if

Ji
~

1,
rt

f~
MI

II
-

-
!1

r
liU

t:
~

1
[f1

I~f
il)·

I~î
,.i

t
r_

1
l:l:I

B
.

9
1'

1
ti

.D
o

Il
IJ.

t
1

t
Il

1·
:Il:

11
:1

..
iï1

r
'I1

a.
..

;.
.

.-
Rl

,n
i.

1
,

J
t
~
l
.

1

, '
-

~ .. , .. i{ • r

~
...

...



Renforcer votr
duper i ion

•

claiiteo1ent

•

•

•



rform;lU1(:e ÏJJ.dj~ndllJe1Jle nsupervision d
intére:~ priDciplalealeOl

Il



Supe ÎSion des ac· · ~ de
planification f: •. e

L'approch de
En accor

probl
d'emploi.
nomb

6

ne "quip

s
ours

MQJ'UJ{;tment pllurificatioa {tIlflili4ù vin' l 9~



5 1



ur p
n

'ac::1tJvité
Il

. '.. ... '

'_•.:: .. « _ ." _a , ., _ ~...." ..

• Prestation de ces l •
dép' ge coo~- • •
in

.
ou uxméth

co tives
• Co il etlEC •
• Suivi du client et • on foumi

té • on deI 'infl

. .
, .,. .

~- - ,-".~ .' .__.

Supervision des activités sa)!ÙtlÜI1~

Pour la qualité des rvi s de
familiale. 1 pe.rvi urs doivent!tre c
fournir un soutien t lnique et un format!
aUJ( 'vi anitaire. Paroù 1 nombceu
1 pervi u peuvent fournir un appui.
pr tation rvice- sanitaires et Ja recb
cot'ltrc-indicafons ux méthode contn,,{'pntl'I'I'"
co ils et l'tEe, le SUiVl et les r f: ence.

Cons' tt (EC. Les uperviseurs d J. nl' ur r
que le personnel fournit des rcnseign n c 'rn~cl<; auX

cli n et dlscul:C
compre
puisse:nt
superv
les pre
traitent .

8 .Wdnag m d lunijÏ4atiOlt familial i Il; 5 1 3
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Veuill z v reporter aux num
d tage de ren igne
formatio sanitaiœ.

ijkation/ami/wh pout ob~nir
h r le management de la

• Volume 1. numéro 2, dé Il la
don. de tee de façon

1 rsonnel à mfeu. comprendre
contrdCe tif de f: çon évit

ril COllUttent n ner u e an y du flux
d'snerlle·de.')çlient pour 1 . servie cel

lllume J. nu
Jre f~dul1-e 1

Réduire le lemp d'altent de cli~nt

client afro d'aider t fan ation
li pr ta . . pour les cliente

L'utilisatio des données du pr gran
fi on dont le persann 1peut rep
~lio:r programme.

• m li la g Û n 'rocks de C 0

1 leCbniques de base de l'CllU'e(XltSag,

les rupt~ de rock.

RMuire la discontinuatian dans progran:unc~ de ploniflcati , ohlme n, nUl ro 3 d at
pers un 1 nmyeDS d mesurer, y r et de réduire l 'on .nuanon améliorant le
protoeol de 1 formation nitaire) n il aux c1i n oanant Je T'Sonne!.

Elaborer des plans et lUo u e ou eH . inillal:JVt:.5». VoJ!urrlC n. numéro 4. perme u
personnel de meure au point un pl t W1 budget pour un n taus i u iliser ce plan pour
accomplir les obj tifs du prog u tablir ur requc 1 nt.

10 plartificutWn /amllitJl~ !fl.' [(Ir
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mesures devrait prendre Mme
ble de la formation sanit.ain!

rée au personnel ou

,\nal~'sc de GIS: ;'\ I. Traorc lance la supcn isioll en équipe

• Demande aux membres du personnel s'ils ont des préocL"Upatio des question qu'ils voudrnient
transmettre à J'édlelon supérieur.œ l'organisation.

• Rencontre le re-ponsable de la fonnation sanitaire poIU une réunion de synlh?:se.
DI cule de Ùl façon d'améliorer la perfonnance de la fonnauon ltllim (en identifiant les normes de
performance et en meltAllt au poWldes plans d'actIOn pour amehorer 1 activités sanitaires, cell du
management et celles du personnela~ pour y parvc:nir)

• Examine les questions de performances individuelles
• Aide à mesurer les performances pour ~vaJuer Î la formati te est au niveau acceptable.

4. ED VOIrI SUVllDt des infOl1Dllti lIUr la supuv on en~ i , q
Sanga", après la 'te de supervlsIoo? Et que devnit faire le ra;

après celte visite? Veuillez donner une réponse ditallJEe.

Après 14 visiU, M".. Sangare :

• Met au poinlllO plan concernant ce qu'elle fera pour appuyer les activi~de la formation sanitai.R:.
Ridige le rapport de superv' 1011 de sa vÎsite. y compriJ un le de recommand3lioDS.
Envoie le rappon au responsabl de 1 forrnauon sanitaire 1 dueeteur régiooal
Fournil un SUIvi pour S'assun:r que tOUS les changemen ugg&és pendant la vUlle de upervision sont
renfo~par des actiOI1.'> de C rtnAllon du personnel ou tle ben.

AprèY ta lIisiH, ,. nsponsab" de 14 fontUlJion sllllitain :

• Utilise le rapport du superviseur comme guide pour rncttre en oeuvre les recom.mandalions.

S. y a-t-il d'autres moyens (s'Us • ent) de modillu al la f:OnaalÎOn
bl l'0l'lanisatïon pour que le système il un sucds?

Les superviseurs et les responsables de fonnations !HII11taÎlU peu recevoir. le cas écbéanr, une
formation en matière de résolulJon de probl~es. de mOlJva'lOndu ,de coostitutioo d'une équipe
eom~des nwmbres du personnel el comment donner une ré~in~ !lun positive et constructive.

A J'échelon œnlml, les responsables doivent appuyer llCtivemen activilés de supervisIOn en foumi~\
les ressoorcesl1umaines et fin.ancières nécessaire.!. L'~cheloncentral dol! également prendre les mesures
suivantes: meltre au point des sy Lèmes tI·élablisseme.n1 de rappo: rts e de IV. pour suivre les ~oins en
superv' Ion; organiser Cl appuyer la formation sur les performanc.; du y me de upemslon à l'imention Jes
superviseurs régionaux et des équipes de pn: tation de services; aux besoins de pr !ail n de ervlc
exprimé par les SUpervIseurs œgionaux en coordonnant l'empl<ll des n:e~, y compns de véhicules .\ 1
carbU[1lJlt

L'échelon central doit former de supervi urs et :lSSurer qu', re oi de directivesda~, que le
programme d'activités de supervision couvre luutes le formalJons l:ur~" 4ue les supcrvî~préparenl
des rapports écrits qui sont utilisés pour enregIStrer el suivre les r uit des VI ÎleS.

Le responsable de la fonnation sanitalfC et les preslataues de servJCCS doi venl s·assurer que le persnnnei
acquletl les compétences et stratégies de m,olutioa de problème.s afin d' J1 horer les preSlatiOns Le
responsable de III formation samraife dot! tonner une équipe capable de développer el de mettre en oeuvre des
approches susceptibles d'améliorer les services de suivre les acliVl quotidiennes et les prngres accomphs en
matière de perfoonance de la formation Ollaire el de faire co tre u supervt eurexlérieur ses besoins en
ressources ou en soutien œneurs.

f ,1'Jo)\ Pi 1!!IIII," "111 • 1,. m\.ïH D~\ ... 1tlpfTh 1,1 • 'L 1 l ',l,'. III ~•• l' ... ' .. !l'l 1k 1:-1,

-00 C\.. l iIr 1,. SirI,. \..l • '\ .. '1 111,1 \ 1.. ~ 'J .. l llx'll" lJ21"'''. l ~ \. 1.: II. i'l ,Ill le; , r 1-, .. ~ - <1: 1) ~ • T~ il,. \,., I j '1 lit t) 1- l ' j\" ~"'\ ''"'
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ModIlleD:
Sessioll3

CONDmONS ESSENTIELLES A LA MISE EN PLACE D'UN
SYSTEME DE SUPERVISION

Obiedlfl d'M2""'P ..

A la fin de la session, les participants seront c:n mesure à 1'6vaIuaIion de leur systàne de
supelVision de:

• Idc:ntific:r les éléments d'organisation qui conditioonent un systàne efficace de
supervision

• Idc:ntifier le niveau de préparation de leurs institutions idfM'Ctives pour la supervisiœ

OlIm C.taB de Bille AdMt& Mat&ieI .... ·leIin
d'AppI'eIa.i•• ce DidadiqBe d·~*.1 B

4hres30 • Importance de • Etudes de cas • Feuille • QuaIi~des

l'organisation; • Travail individuel d'ÙIItnJdÏOD lraVlIIIX
structure • Travail de groupe • Docmnad.de i*oduits pif
organisatiœmelle • Discussions lecture les groupes

• Niveau:xde • Mini-Exposé • Plumelet • Ni_de
Supervision papier pII1icipMion

• Définition'de • Rotafolio pmde.dJcs
lignes d'autori~ • F~ lraVlIIIX de
et leadership • CbevaJet groupe et

• Délégation c:n pIaIià'e

• Dc:scription de
poste et analyse
de tâches

• Nonnes et
procédures
standl'lis
Tecbniques et
administratives

•
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LE SYSTEME DE SUPERVISION

Un système clairement défini est nécessaire pour réaliser les activités de
supervision régulièrement et de façon efficace et assurer que la supervision
est une priorité dans le cadre de l'ensemble du système de santé. On définit
J'institutionalisation du système de supervision comme suit:

1) Un système de supervision bien conçu a des lignes d'autorité clairement
établies, des niveaux et des interactions bien définis et des procédures et
instruments appropriés (directives, descriptions de postes, protocoles de
supervision);

2) Les responsables de la santé collqlicllnent conmment fonctionne le
système et comment il doit fonctionner;

3) Le personnel à tous les niveaux de l'organisation comaÎ't son rôle et
cOiliptelld que la supervision est importante et nécessaire pour atteindre
les objectifs de l'organisation;

4) L'organisation a défini un créneau opérationnel pour la planification, la
mise en oeuvre et le suivi de la supervision;

5) Les ressources affectées au budget annuel de l'organisation sont
suffisantes pour exécuter les activités de supervision et maintenir le
sytème de supervision;

6) La supervision permet aux prestataires de soins de santé de ri:poodn: de
façon plus efficace et plus efficiente aux besoins de leurs clients. et par
là même, aux objectifs du programme.
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EVALUATION DU NIVEAU D'ORGANISATION
POUR LASVPERVISION

latervenooas Outils ou Instrame... Scuft Score Score T....

Disponi Connais Utilisatio Sur 15.
bilité san<:c n Points
5 Points unlVcrsc Uni"-.:rscl

Ile le

Il 5 Points i 5 Points

!
Il

1- Distribution Cane de représentation
Il

géographique des géographique par
aires d'influence dépBrtementlcommune.

établissements sanitaires

2- Standardisation • Manuel d'organisation 1
du personnel (Ipl) 1

• Organigramme 1
1

(Ipt) r
• Catalogue de postes

(1 pt)

• Description de postes
et analyse de tàc:hes par
catégories (2pts)

• professionnelles/servie: 1

e/nivc:au de prestation
de soins et de gestion. 1

.
1

1- SlaDdardisation listes types par services et
Matiriel- par niveau de pRstation de

,

équipement - soins et de gestion.
fourniture 1

4- Standanlisation
1
Nonnes - Procédures -

des Soins Standards par .activités !

(préventive et curative) et
par niveau de prestation de
soins et de gestion i .,

20



IBterventions Outils ou Instruments Score Score Score T"
Disponi Connais Utilisatio Sur IS
bilité

.
PointsS3nœ n

S Points unh-erse Universel
Ile le
S Points ; S Points

1 ,

S-Standardisation du Doc:uments de ,
système de contrôle planification par

institutions, communes..
départements 1

(1pl)
Nonnes el instruments de
contrôle du personnel par

1

1

niveau de prestation de
soins el de gestion.

,

(1 pt)
Normes et instruments de
contrôle financier par
niveau.

1

(1pl)
Normes el instruments de
contrôle de stock

(1 pl)
Normes de performances 1

iactivité/catégorie •
professionnelle/niveau de
pratation de soins el

gestion. ,
(Ipt)

1

,

IlIstJ'UmeDts de contrôle de
1

perfonnance

,

,

1

Autres Interventions !

(préciser)

1
,

21



•

Interventions Outils ou Instruments Score Scon: Scon: TcDI

Disponi Connais Utilisatio Sur 15
bilité sa",:.: n Points

S Points UOlverse Universel
!

Ile le
S Points 5 Points

!

·
•,

ScoreS1lr ·:

·
1

22
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ANAL~ DE POLfIIQUES

~ Phylosophie de l'iQstitution

~ Vision - Mission

~ Priorités

~ Politiques spécifiques :

Prestation de soins

Personnel

Finances

Logistique

,....,.12

",



1
W NIVEAUX DE SUPERVISION

Niveau Central

~ Fournir les ressources humaines et en
capital.

~ Elaborer les systèmes de rapport et de suivi
~Organisation et appui de la formation en

développement des compétences de
supervision pour les superviseurs de niveau
intermédiaires et les équipes de prestations
de services.

~Réponse aux besoins de prestations de
services indiqués par les superviseurs de
niveau intermédiaires.

,

Niveau Intermédiaire

)

~S'assurer de la mise en place d'une équipe
de supervision qualifiée.

~S'assurer que les directives que recoivent
les superviseurs sont claires.

~S'assurer de l'existence d'un calendrier
d'activités de supervision.

~S'assurer de la préparation des rapports
écrits des visites de supervision.

~Motiver les superviseurs provinciaux.



W Doc.mea' 1# 5
) lrpnisatioD

Partie du processus administratifqui s'occupe de distribution adéquate des activités.

C'est un processus qui consiste à mobiliser les personnes. le matériel, les fil.llCeS à fixer des
responsabilités, à étaIir des relations.

Actiou lWa à la MobilisatioD des Pel'SOllJles
- Sélection

Rectutement
Altribution de postes en unités de travail - SllIDdardisatioo
Description de b1cbes

• litre du poste

• Daœ
• Résumé du poste
• Tâcbes
• Relations fonctionnelles {borimntales ou veni<:ales)
• Qualific:atioos
• Pei fC\."tÎonnrmenl (développement)
• Critères d'apptéc/alion

- FOIIIIlIIlioo
- DéfiDitioo de IIOImes de gestion
- Etab6ssement réseau communic:ation

Actioas Iiéa à la .obilisatioa d...tériel
- Standlnisation (liste type)

MiselU point de proc:édures et instruments de gestion

• Commande
• Stockage
• Distribution - Utilisation
• Contrôle et entretien

Aetiotls 6_ à la ••bilisatioo des~
- Alloc:ation
- Tarification
- Mise au point des procédures et instruments de gestion

w
)

• Demande de fonds
• Dépot
• Utilisation
• Contrôle de l'utilisation

44
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Système de Supervision
Lignes d'Autorité

Les activités de supervision ont lieu dans le cadre de b'ois niveaux
interactifs: niveau central/niveau intennédiaire (province, région ou district),
niveau intennédiaire/dispensaire et responsable d'institution
sanitaire/prestataire de soins. Chacune de ces b'ois relations est critique à la
performance d'ensemble du programme et chacune a un rôle unique àjouer
dans la structure globale de supervision. Dans un système de supervision
efficace, ces relations clés sont c1ainnent définies.

1. L'interaction entre le niveau central et le niveau intermédiaire:

Pour qu'un système de supervision des soins de santé soit efficace,
le niveau central doit l'appuyer activement en fournissant des
ressources humaines et en capital. Dans le cadre des ptogtalinDes
nationaux, des superviseurs seuls ou en équipe supervisent en
fénéral les bureaux départementaux deux ou b'ois fois par an en
privilégiant les objectifs de performance, les indicateurs de gestioD,
le contrôle du budget et la gestion du personnel de la région. Le
lien entre le Ministère de la Santé et le système dépaibnental de
santé est la clé de la solidité du système de supervision des soins
de santé. Les mesures que doit prendre le niveau central pour
appuyer la supervision au niveau provincial sont les suivantes:

• Elaboration des systèmes de 1apport et de suivi pour dépislr:r les
besoins de supervision

• Organisation et appui de la formation en développement des
compétences de supervision pour les superviseurs de niveau
intermédiaires et les équipes de ptestations de services

• Réponse aux besoins de prestations de services indiqués par les
superviseurs de niveau intennédiaire

• Mobilisation de ressources
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2. Interaction entre le niveau intermédiaire et les institutions
sanitaires

Le gestionnaire de niveau intermédiaire - il peut s'agir du directeur
départemental ou des responsables techniques au niveau de la
région - joue un rôle critique mais souvent exceptionnellement
difficile dans le système de supervision. Bien souvent, il passe une
bonne partie de son temps àrépondre aux demandes du niveau
central. Ou bien, en raison de pénurie de personnel, il peut être
obligé de s'occuper directement d'autres tâches spécifiques. Ces
deux responsabilités supplémentaires réduisent le temps qu'il peut
consacrer à la gesion au niveau départementaL En tant que
responsable du processus de supervision au niveau de la province,
il doit s'assurer que celle-ci dispose d'une équipe de supervision
qualifiée, que les directives que reçoivent les superviscuIs sont
claires, qu'il existe un calendrier d'activités de supervision
couvrant toutes les institutions de santé et que les superviscuIs
fournissent des rapports écrits qui servent à suivre les changements
opérés dans les institutions. En outre le gestionnaire de niveau
intermédiaire doit motiver les superviseurs provinciaux gràcc à une
communication en retour prompte et constructive, les aider à
résoudre leurs problèmes et entretenir des commmlÏeatioœ
régulières. Normalement, à ce niveau, les équipes ou les individus
responsables de la supervision rendent visite aux institutioœ de
santé périphériques une ou deux fois par an. La principale ticbc
des superviseurs est de suivre continuellement ces institutions dont
ils sont responsables et de leur servir d'avocat auprès du bureau
départemental.

3. Interaction entre les institutions de santé et les pres1ataires de
soins.

Le rôle des superviseurs d'institutions de santé est d'assun:r que
les clients reçoivent des soins de qualité dont ils sont satisfaits. Us
doivent encourager la prévention en participant activement à la
mise au point de stratégies pour résoudre les problèmes de
l'institution. En collaboration avec leur équipe, ils doivent
s'assurer que ces solutions sont mise en oeuvre, suivre les
opérations journalières et les progrès vers la réalisation des
objectifs de pertormance de l'institution et communiquer avec le
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superviseur externe lorsqu'ils ont besoin de ressources et d'appui
extérieur. Les superviseurs de l'institution jouent un rôle
particulièrement critique pour assurer que les clients reçoivent des
soins de qualité. A ce niveau, on parle de supetVision interne.

Une question d'importance concernant la mise en oeuvre de la
supervision est que le système doit être capable de déterminer "pourquoi',
"ql/alld" et "comment" la supervision est efficace. Ceci est particulièrement
important dans J'application d'une méthode de résolution des problèmes en
équipe où les mesures servant à évaluer la performance ne sont pas
exclusivement liées aux informations continues venant des différents
niveaux opérationnels (individu, équipes des centres de santé, niveau du
district eVou de la province). La stratégie la plus appropriée pour obtenir
cette information est la conception et la mise en oeuvre d'un système de
suivi du processus de supervision. Ce système doit être organisé en fonction
des résultats et des objectifs prévus d'activités précises et doit générer des
indicateurs de mesures de performance continue reflétant ces objectifS.

,r



o.tiIs et Teduùqaes

Rubriques d'ue supel'risien sSedive pov la PI'

1. Aile de ré<:eptioD des cliads: pupeté, sièges ad6qum, disponibilité du mâ!ridd~

2. Aire d'inspeclion des clients: effiCll:ité du systàne d'e&registrement. dispOBibilité des fidws de

rendez-vous.

3. Salle de conseil: intimilé, 6c:1airage. veatilalion. mati6riel didactique

4. Salle d'examen du client: intimité, 6c:1ainIge. ac:cès à l'évier, propreté

S. Eau courante

6. EIectrici1é

7. Ordures COiib 1 ilœht réguliàeudit enlevées

8. Toilettes 1 latrines com:c:tement en1retaJues

• Iudieateun de lei vice

1. R"rqICion courtoise.

2. Le temps iIIO)'CiI d'ltteIlte des IlOUYeIles a:uplWItes dute moins de

miaules.

3. Le temps moyat d'attatœ de réapprovisiœDc:t dute moins de •.

Qualité de l'Mueatiell ro...ie au client

1. Le pestM·ire de • vices cIoone des ÏiÛllriIWioIIs wiicdes et ....op.Un eu"''' t .. 1 t t et

des aides visuelles ad6qilllts.

2. Le .......ire de SllII rials encourage les clients et n!pOlld à lllMitIes les .....w

QuaIhi de l'exa.e. du dieDt

Le pestataire de services:

1. Maintient autIIIIt que possible l'intimit6

2. Recueille les ant6céda,ts du client de maaière Id6quMe

3. Obtient.c enregistre 1DlItes les infutmations Meesseires relatives à la IMItÉ du client
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4. Met le client à l'aise et doIme les iDformations et une rétro-infurmation (r-hc k) pull , et lIfRs
l'examen physique.

s. Suit QlI,cctemo:uttoula les pb8se cie l'examen physique.

6. Utilise une tccImique mptiqlle cJ.que fois que celust _ms ire.

Qualité des coueiIs

Le ptestalain: de services:

1. Prescrit lIllC lHdIocIe ouulJ"ve en se buant sur 1es.0*61 5..,1'_physique et les
préférences du client n.espeœ le droit du client 3D libre choix iDformé.

2. Informe CCImlI:laDent le client sur les effets secondaires, les COIilplicatioas et le signes cie dan&ercie la
m6dlode choisie et ce qu'il faut fainl dans ces CRS. V6rifie si le client • axnpris.

Qualité chi suivi da dieBt

Le ..e'h,aire cie serivces:

1. Suit le "utJlcole élabIi ealllllti6re cie suivi cie pIani"- "ion familiale.

2. Encourage les clienls à.-ir s'iJs œt des problèmes, m&ae s'ils D'œt pa."!ri WM, pris_
rendez-vous.

3. Assure le SDivi des perM lM, qui iIIIl~ cr"tili,erles aMIhodes de la ,bifi nt;,. ..i.....

Evalua..de l'a.-I _eat et da ..tirieI

1. L'6quipeoncllt et le m :! iel staDdard ulilir6 fil phnifica'im familWe lIOIll dispcnibler et le lM '

convenablement. NotIlZ lilUt6qu~qui McessillD_."*......
2. Le JDMaieI et l'équi,. aRt cie planific.aiœ _ili8le lIOIll JIIOPitS et_w Il MI ...

3. Le JDMaieI Déc ie pour les 1Ddmiques uepôques est stailir6 et COl t.é ... 1es _ $

iMdiclJles

EftIatioll_ prvduitr et da ')111&.d'~.__"

1.

2.

3.

4.

W s.

Les produits rœt"""""" "'1111 calendrier p6:is.

Dan" et 6quih.....des produits selon le ..ueucoIe.

Le registJe des produits mtiIIe la siluaIion cie l'iDveoWre.

Les produits sont con-"1tIiIelJt __..et prd6s fil lieu sir.

Le système PPPS (Premier à Périmer, Premier Sorti) est ulilisé pour la distribuliœ des produils.
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6. ApprovisÏOOllcl.-t ad6quat des stDcks; les produits qui ont été en llIpbR le mois dr:micr. les
produits en faible quantité; les produits en sur-stock.
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Les ConOits dans rOlpnisalion

DéIiDicion du Conflit :

Inlerpmalion du ConRit :

Dra1roisnmières de \'IlÎr le oonOiI au sein de 1'0Iganis.-.iœ :

1- Tnditionnclle : le cmfIil est imiJe el loI!ÎOOJS œisible

•
2-Comportementale :leoonllitcstJXâlul:dcllD11llldall!ik:s0lp.......6Iunaincsm'IÎScl."\rJÏlëln:~

hlouéliminé GIpÏlbneft car il est 1UsibIe.

a) dysDlCliomeIs'il est nocifpcu l'indi~ÜlllUs'iipenusc lesbdsde rcxpislioo.
b) Ftwll:tit..d s'il ,..;J.ItiR1'd1icacilé,"lmmciIIc.u i1a..;cilDllcloon.kJil àIC­

chadD dessahllions.

Sounude ConfIiIs:

• Nt;, ssité delU*'des i'CSSOtKCS peu alodalilcs
• Diœn:na:daIl!i riJmpéUiundes bdscl oijœIifscl des n!lit.IIw
• IlIleüpod3i1cedesadÏ\;1ês pufèssiollL-Ib
• DilJèrena: de wb.-oudepcra:plion
• Si}ieindivilb:ls
• iléd'idép! IcsdillàaJa:s
• PièlJCqualitédes00IIiI1UIÎl:ali

• SlnJ:Iw:s lIJÜguCS de l'organisaioo

T)"pes de ConOils

1- oonIIit chez l'ird\idu lié illbpubIàncs JXISlli1IIl"1s cl à des p:rspxlÏ\\:Sdc Ir.l\~lpeu cbn:s
2- Cm/lils c:rIln: indi\idus (ckJ àdesdiflën:nœ de pcooiIllllliIé.ct à descmIIitsde JÜII:
3- ConI1il CI1IIC l'ildividucl gJOI..,e lié:JlLl( difTâcnccsti: scoonfmucr:lUX Iro&:.lS.Ju gJ\lllp:; lié al.tN

am pobIèmcs de CClIJITAI1Ïi3iO

4- Conflil min: les œilês de pmluctioo d'Ille organisal.ion
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1\~1anifcstation du ConOit :

A. Gez rlndnidu

• COO1Jélitim
• C)nisme
• im=\kdJ..lisatioo
• Dénéga~iœ

• Agrl:ssivill!
• passivité
• 1.aIgage 00Ip0rd dans la oonmmic:aliœ

al J-A. !XI" les illOIS

b) 32%!XI" le Ion
c) 55%!XI" lesgestes

• Lesilcnœ
• L'acnlS"lion
• Ledéll@olitlll

B. DmsIrGroupe

1. Pate de Iaœlé>ion,livisional poiles OUIUreS~CJIÏ scsUiallClllou sc
dI!podtill

2 Les tt llJeS irdvidllclJes.llliIisaionde boucé",,' -
J. OaFllCI1lde~ visà \isdu1caIb'.

Les drds du CGaIil :

• EclaiiCÎSliCilItilldu pol':mcetde ses inp•••01S
• A\clœ-'" du nlllnbe d'aIlI:rnaIi\u
• S1inùlliande IacR.alivilé.de l'd!aà etde J'cspitdeaxp;dans le~

• pise demciIIcm:d6cisioo
• C'estune in "siondescdétidcrdde nDire les ra.....1S
• Pametau leaderde fIXSIm'saQ1IXICÎlé de &éJtt un CXIIIIitet decirV:r un IIIIIJ}ÙC

• fll\UÎSl:r la lClIaIIiJnc:IUiet le 1dlCallClll de 1IOU\'l'IIcs idées
• Aide à révéler leauaclàe et la p:ï:Dllmlilédec:h:Jqu: inIIiVÎl1l

• C'est J'ocmsioo de pœcrd de cbirlCf Io:s probIèmcs, d'ilDirlCr1csallR:Sp1ÜiJu
cachés

Il Effets indésir..bks

• PcrtuOOlioo du 1r.l\'3iI
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• Rq:w1Xl1CS-A~-Rtpc»iolls

• Projcdioo(nemificaliorlliu ITIOI)
• AlIalpJes paso.dies
• RaIenIissonentdes a:lÏ\'ilés
• MaquesJb....des
• RalaJtis:su'lfilldesaclMlésd bIis:se de la produclion
• Désinlégi",u'A1~
• FntilialUldp:ned'ÏÂérèt<ms le 1ra\ai1

• /nslaIjJj1é maICrieIIe
• DimirIJlioo de "auorirê cIu~i.<eta"

Fadeurs déCmniPant b elI'l.'ls

J. L'eJI\agLRc1uCDllliI
2- LUllâftdlcdinàdel'lIgailô•••
3- La mélOOdcdc~wconllit

MairrRdu Confit

A MéthodedeSlinulaIioo

C'est tmemédllldc~cpmd Iecml\it est de peud'an-agm:e:t que le~est sille

• Fain: ÏI1IeMiIii desElJlqps
• RmpelMlC la1JadiIim-Al\crcœtn: b n:cJcs
• ~IaCXll'lpélb
• s&dM••lfi Icscùcçopiés

1- UtiJisarinndcl'auiléClclcl:llépCSSÏOil Cc:lleatlpiocbeaœdcssibnions;mbi\..u.s.p

laisseIIl '"hœIiIilé laImc.

MormsUIiWs

• Cocn:ition -CIIIb:JÜ1lc

• Tcmp:n:r
• D..1cisioo do: la majorité

3do: 4
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2· Compromis

Dpc.'\l nnùleks tensions mais IXJIritÎtuc piffais ln:entm~à l'aIIalIc lboija:lifsde
/·OlVPllgillnÎSalkli......•VIL

• SépMœoodcsProlagooislcs
• AJbillage
• Reaus aux Ièglcmeilis

• Conupim

J. RésoJutioa inlégnle lb problèmes

MO)'ms lltiisis

..
Consellsus
COIIp:l5Ïtioli



GESI10N DES CONFLITS

Intérêts

Compatible

Comportement

Incompatible

Compatible

Pas de conflit

Faux conflit

Incompatible

Conflit probable

Vrai conOit

La matrice ci-dessus montre que les deux (2) principaux détenninants de conflits sont: l'intém et le
comportemenL Lorsque les intérêts sont communs, les conflits n'existent pas ou ne sont qu'apparents. Ua
facteur importaat dans la gestioa des conOits est, par conséqueat, de s'assarer que les geus pamgml
les mêmes intérêts ou ane même visioa des choses.

Lorsque les conflits sont d'ordre professionnel et non personnel, une autre façon de les approcbeI" est de les
considérer leur source. Les gens ont des opinions différents en fonction de leur perception:

1. De l'Evaluatioa de la Situation - Où en sommes-nous maÏDleuInt?
Ex. Différence au niveau de la définition du problème.

w,.,....
)

2. Da Bat - Quels sont nos objectifs?
Ex. Différence au niveau de la définition de la situalion clésiJée

J. Des approcbes et lDO)'eDS à .tiliser - Comment y arriver?
Ex. DifféralCe au niveau de la prise de décision.

Pour gérer les conOits, il serait également utile de trouver la raison pour laquelle les opinions difraent d'_
personne ;i une aUlle. Généralement, les gens diffèrent en terme de:

1. Niveau de Connaissence : Certains pœsèdent des informations que d'autn:s n'OIIl pa.
2. Attitudes: Les conceptions varien d'une personne à l'aUbe.
J. Système de valew: les gens diflèrent par ce qu'ils cOllsicRlalt important.

Pour résoudre les conflits, on peut explorer trois types de solutoins:

•

1.

2.

C......icatioa: Une communication ouverte et honnete peut Iésoudre bien des connil$. En
partageant leur connaissance, lem sentiment, les êtres humains peuvent arriver à _ meilleUtc
compréhension des choses.
Change..enls de Système: Il est parfois possible de résoudre les connits en c:bangeant de
syst~me. En clarifiant les rôles et responsabilités. les gestionnaires peuvent égalemc:nl réduire
les sources de conflits. Dans d'autres cas. ils g~t ces conflits en favorisant l'esprit d·équi~.
Les ch:mgements au niveau des règlements. procédures peuvent également contribuer à crttr
un environnement positif.
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3. - Changement d'acteur: Un autre rec:otlB, lorsque les conflits deviennent trop intenses. est de
changer les aete\llS. Ceci peut prendre la fonne d'un:

A. Transfert ou une redistribution du personnel
B. Révocation du personnel Rfractaire
C. Recrutement de personnel pour modifier la composition de l'équipe (habilités et

personnalités).
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Le.f cmif!it.l· entre
employés

Gt!stïrm tlt!s
c(}nflits tlt!
pers(}"IIalité
t!ntre e/llIJloyé.f

Gestion des conflits

Les connits sont inévitables au sein d'une organisation. Le ("onni. ~st

souvent positif en ce qu'il fait apparaître de nouvelles idées, dc
nouvell~s techniques el de..; problèmes qu'il faudra réglcr. Un
supen·iseur doit apprendre il gérer les connil" plutôt quc de le... éluuffcr;
il doit leur faire face dè... leur apparition. Les conOits liés à dcs
différences de valeurs et de convictions personnelles ne pourmnt
probablemenl jamais ël[C résolus: il va falloir les gércr.

Parfois un problème issu d'un conOiI de personnalité cntre deux ou
plusieurs personnes conduira à des disputcs ou empêcherJ Ics cmpltlyé...
de travailler convenablement. Ce mOllai:;e peut s'étendre à d'aulre...
emplo}'és. c'est pourquoi il faut régler de tels connits :lUssi r<lpi.klllcnt
que possible. En votre qualité de mOlnager vous aurez peut étre à ré~lcr

une dispute enlre deux OIgenls. Voici quelques suggcstions pour y
arriver:

Afin de trouver les raisons du différend, interrogez toute
personne impliquée dans le conflit sép:lrémenl.

DemOlndez à chaque personne comment elle pense que le
problème peut se régler ou si elle soubOlite une réconci liOltion.

Lorsqu'une solulion est proposée, essayez de pcrsu:xlcr toutes les
parties à r accepter, il mettre fin OIUX disputes et il travaillt.'r
ensemble.

• Si un OIccOru n'e...t pas trouvé, dites OIUX employé.s impliqués
qu'ils auront il accepter leurs divergences de vues; qu'ils ne
doivenl pas cOlltinuer il sc disputer et qu'à l'avenir cela ne doit
l'OlS constituer un obstacle il leur trOlvOlil.

Les conOils de personnalilé sont prohablement les conflits les plus ardus
qu'un supen'iseur aura il régler. Ils peuvent aussi avoir une charge
émolionnelle Cl ne pa... disparaîlre d'cux mêmes puisque !t."S
personOOllités ne sont pas susceplibles de changer. Ocvant pareille
situation, un superviseur devra Irouver des règles de bOIse r.lisunnal>les
lui pcrmcllant de minimiser le conOit:

• Lllrsqu'un cmployé critique un autre employé, il ou c11e duit (airc
des ...u!!2eslions en VUI' ""améliorer lOI silualion.-- ...

• Nul empillyé nc peut fOlire tics allaques pcrsonncll.:s clIllIre 1111

auln:.

• Le, ~nd\ JI>I\"cnt être porlés dc\"ant le supen'iscur car 'oC

pbllldrc auprès d'un JUlrc elllplllY~ Il';Iméliore pa, ';1 'lIuOIII..n

• Le, connil ... Je pcrslIllnalllé Ile .h'I\"l:1lI pa... con...lIllI<'f 1111 ..1"1.... k
an Ir;1\ ail.

ctl
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• Les employés seront récompensés chaque fois qu'ils fourniront
de l'assistance à d'autres membres du personnel ou eollaboreront
avec eux, mais pas pour leurs réussites personnelles au détriment
d'autres employés.

Il peut s'agir d'un conflit entre employé et superviseur. L'employé peut
a\'oir du ressentiment contre le superviseulet réagir à cela en
n'exécutant pas les tâches qui lui sont assignées ou en le faisant très
mal. C'est une situation difficile, et il n'y a pas de solution garantie fi
ra\'ance. Le superviseur et l'employé devront se réunir en privé pour
exposer leur griefs et régler leurs problèmes. En votre qualité de
!';uperviseur. vous devrez examiner les griefs et les doléances auxquels
\'OUS pouvez faire face et ceux pour lesquels vous ne trouvez pas de
solution; voir quels remèdes appliquer et voir si les changements opérés
peuvent améliorer la situation de l'employé. Si les dolé:mces non
satisfaites sont inacceptables pour l'employé, se référer au manuel du
personnel pour les procédures de soumission des doléances et de
résolution des problèmes. Dans certaines organisations il existe une
instance d'arbitrage.

Conflits tnlœ

ogellt et

IIlllllllger

... Lon. de cette réunion, vous devez éviter de vous ériger en juge. \bis
tlc\·e:l. rester impartial et vous concentrer sur la recherche d'une solution
sans vous emporter ou accuser l'employé. Si vous ne vous montrez pas
attentif aux griefs de l'employé, il va se fâcher et se mettre sur la
dé fensive, ce qui aura pour efTet de compliquer davantage la recherche
d'une solution. Vous essayerez tous deux de penser de manière
rat ionnelle plutôt qu'émotionnelle. En tant que superviseur. c'est votre
responsabilité de vous a'isurer que le.. réunions restent calmes et sous
contrôle.

les superviseurs doivent entretenir une atmosphère saine de coopératiun
en examinant leurs propres altitudes vis-à·vis de leurs employés.
Sur la base des sug:;estions à la page suivante essayez d'identifier les
muyens pcrmeuant d'améliorer le cadre tic travail de.. employés
supervisl.~. Un superviseur doit éviter de verser dans de mau\'aises
hahilUdcs qui peuvent avoir un efTet négatif sur le cadre de travail ct les
per Ii.)rm"nces professionnelles tics employés: les employés qui trouvent
kur superviseurs injustes. vindicatif... llU incflicaces aurnnl l'imprcs.'iion

..... d' ':trc pris()nni~rs d'une situatiun malheureuse ct pnllrraient perdre leur

.... ;IHJcur "u tra\'ôlIl. .

M"Ï1I1t:rr;r une
t1tllltl.tpili-œ

Slllllt:
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ETAPES POUR RESOURDRE LES CONFLITS DU GROUPE

Documenf4E

Identification du problème ou des problèmes
• Lorsqu'on identifie les problèmes, il faudrait utiliser les volets de la CIP pour

prévenir d'autres conflits de personnalité
• Donner un feed-back constructifsans attaquer la personne
• Ecouter attentivement
• Identifier les problèmes à leur source pour clarifier les infonnations et mettre fin

aux rumeurs.

Accord (consensus) sur les buts/objectifs du groupe
• Un but est un produit. Quel devrait être le résultat?
• Chaque membre du groupe doit indiquer son but individuel pour le travail en

groupe. Ensuite, le groupe pourra essayer de rapprocher les buts/objectifs
individuels et le but commun du groupe. Les membres devraient discuter des buts
individuels jusqu'à ce qu'ils arrivent à un consensus. Souvent, cela aide à
clarifier les objectifs.

Chercher des solutions
• Le groupe fait un brainstonn pour trouver les solutions possibles aux problèmes.
• Chaque personne devrait indiquer sa préférence face à toutes les solutions

possibles.

Evaluer les solutions
• Chaque solutions devrait être évaluée pour voir si elle arrive cfTCt.'tiemcnt à tr.liter

le problème.
• Identifier et choisir la solution la plus efficace

Créer un plan de travail
• Qui, quoi, pourquoi, quand, où et comment?
• Identifier les ressources nécessaires et les ressources disponibles.
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C.O.M.P.A.S. : BOUSSOLE POUR LA GESTION DES
CONFLITS

Controler Les Emotions

• Obtenir toutes les informations possibles
• Faire la part entre les faits et les réactions
• Rester Objectif

Observer Considérer tous les aspects

• Identifier les personnes el) cause
• Considérer tous les aspects

Le Focus

• Toujours se référer au bu~ aux objectifs
• Conserver les acquis

Pratiquer L'art de la négociation de principe

• Se montrer prêt à faire des compromis
• Etre patient - Agir progressivement

Apprécier Les spécificités des autres

• Respecter les divergences d'opinion
• Accepter leur contribution, leur compromis et/ou

leurs efforts.

Maintenir

"~r.

Solutionner Proposer des solutions pour résoudre le conDit

• Renforcer les relations interpersonnelles
• Clarifier toutes les décisions etlou directions
• Documenter les responsabilités de chacun



•
Les mots d'encoungement doivent être dits sur le ton qui convienl. On
peut les accompagner de gestes d'encouragement.

Les gestes qui encouragent

• Sourire

• Hocher la tête

• Se pencher vers son interlocuteur

• Tapoter son interlocuteur sur l'épaule

• Lever les sourcils

• Ouvrir la bouche et les yeux (signes d'étonnement)

Ces gestes qu'on exécute pour encourager son interlocuteur peuvent êIIe amplétés
par des mots d'encoungement.
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Sessiolls 4-S

MISE EN PLACE D'UN SYSTEME DE SUPERVISION

Obimif! d'...'L. ft

A la fin de la session, les participants seront en JDeSUIe lors de la mise en place de
leur système de supervision de:

•
• Elaborer des protocoles et des plans de supervision pour les activités de santé
• Elaborer des guides de supervision
• Elaborer un calendrier des visites
• Planifier les ressources nécessaires à la réalisatioo de la supervision

0.1"& Catell. de Bue AcdYtds Mat&tel .........n
d'Appratiss. DidacdqwIe .·EnIII....

6bres • Protocole et plans • Travail • Fiches • Qullitédes
de supervision individuel d'i.ustIuetioo produits fiJumis

• Calendrier de • Travail de • Matériel de • Ni_de
supervision groupe lecture pM ticipIIIioo

• Grille de • Discussions en • Rolafolio
supervision petits groupes et • Papier

en plénière • Plume
suivi • CbevaIct
de pi r-.. ntation

• Miniexpueé.
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LA MISE EN PLACE D'UN SYSTEME DE SUPERVISION

.'

~.

Elaborer UD système de supervisioa

En vo1re quaJjlé de superviseur, vous Etes c:onsc:ieal d1I liIit que l'oa ..... lu Z*hIp de -. Vous
devez luider, appuyer ct porta" asiswK;e 1 VOCJe penoanel afia de 1'_ 1 fiüre UII IraVail aussi
satisfaisant que possible. Vous pouvez le motiver, gérer les c:oaftib, râoudnl les problèmes, faire tout
voire possible pour atœiDdre aussi bien vos proples objectifs que ceux de vos employés afin que le
programme puisse atteindre SOlI but. Comment pouvez-vous Yarriver?

Tout JII'OllIlIIIIme ou dqiuleiilad a besoin d'un 5)SÙllllC de supervision, C'es( 1 dire, an _bic de
principes et de RgIes 11llSJ*1ei. Ua système de supervision aide les lD8I1IIFIS i p"'ifier, diripr et
contrôler de manièt'e adajuate les paroxm.mc:es de leurs employés. Le S)Slàne dicrit la &çan doDl les
tâches du supervisew- seroat ex6c:ulées, soit par des sessions de supervision, avec lR1 ou plusieurs
employés, soit par c:ommlmïcatim téléphonique ou _ nole écrite. Il comporte:

+ v. ec'œdrier..wpa.....
<0> V.pIa.de.. ',_de_pa.ld••
+ V. SJSfème d'6nhuItin dei ...........as

En vous pennett.... i vous supaviseur, de p101P- ct p' ifier al eNtail le v.1 ... r..a
sessions de SlIpa risioa, le 5)...... vous aide 1 suivre toulIes les aclivill6a ct 1IllUS les _ployés _ "...
responsabilité.. VeNS dm:z tenir .. sessions de Siipavisioa __ 1'_bIc des llpIItS que _
supa visez, qu'ils tJavaillent au lIIâDe eadJoit que vous ou dans lR1 a1drc site où vous vous RIIdez sx- les
omissions de supervision.

S.penisiolJ d·....._..,alriq-_t

Si le persom1Ill que vous super visa tJavaille dans le m&IIe lIÎIIl que-. ou ..... 1__ pndJe
vous pennettaDt de le .-......a pnsque chaque jour, VOlIS pouvez avoir _ Nbo-iabllMioa (1 "')
répJliàe sur les c:apacib!s """"i-,ucs ou inta"-pa_1Ies des.. " Les p1011UmllS au <. P".,
sul1DUt personneI8dcvroau.~_ fUr ct i m &1l qu'ils ...... V.... pouvez nrier le lœIpI que
vous JlM5eZ avec m-m de vosapnts .Loo ses besoins ct autmt que la âtuIIioa <hl tJavaille pamd..

Pour la SlIJi&vitioa d·..... que vous voyez IRq .- -. CIl..... fi··t' e , de ...penisilllls"
exercées facilement. C'. le cal du t:ODtJôIe du vol_ et de la qI!IlIité du travail etIiictué, de la
n!aflirmation de la missioe de l'orpnitation (pr&hant par l'ClUlIIIple), de voire ditpoaibililé jiC51II-..te

pour pl !St .teI l'orpnisatitm
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Supervlsiou eIIlJ'Vupe

Les managers ont le choix enIR IUper .iselles lIplb indi..iduellement ou CIl aroupe. La pl...... des
activités meuées lors des sessions de supervision iDdividuelle peuveut l'an de mu_DIt lUSSi eflicze
pendant une session de supavision en groupe. Ces activi* sont, par exemple:

-> L'évallWion

+ La rétro-infonnation (feehck)

+ La motivation

+ La formation

+ La solution de problàne

+ Le réapprovisionnemenl en produilS

+ La coIlecœ des do•• fes

Lonque _ visiIez 1Ml projet à perSOllllCI n5duit, VOlIS pouvez ...irdes r6uaiœs indiYW • 1 avec
cbaque memlln: du perMMlüd. Lorsque le projet c:ompte lIII DOlIllln: impUil.1It d'empIoyfs, _ .....
de supervisioa de poupe serait l'las p:c:om!l!8!!CUe. nva de soi que si l'objet de la .....isioD est de
van... les COlIIp" • el et les perfomunces persounellcsd'\ID 6iiipIoya, i1_ née ;"'de__
supervision incIfi,idueIJe. Des ieucuo1les indivicIueIIes ou des m&i . _ d·.....w.· • SUJJt __

Déc 'ires Ionque la perfuJ..- d'UDe personne est de loin intiriaJre à celle des...aupJoya du
groupe ou au iiIOiilCIIt de la __ amaeIle des activitâ da projet.

ProtDcale de S.pes .1Iioii

Commcat orpn-Ia supervisioa

n n'exisIe pas de supervision _ élablissai~ préaIIIble d'\ID jWcA..lOIe de supa.isioD "_" ,.
ftpondre à trois (3) qœstions:

+ Q.ainpenh,'"
+ eo__tftpes.lsu!
+ QIuuJd_pes.lu!

•

•

•

Le" Q-'..pel'Isa • conespund aux ddJes de celui qu'ou supa .ise. La &çœ d'aicubr
ces tkhes est définie par les DUIIIICS. n vile les Mdl- du tranil de l·aapIoJé.

Le" Co__,.. npei 'Îlil • WiiespOilld aux moyens uIiIis6s pourn!aliscl' la superYisiOll. Ces
moycDS peuvent êIre: l'oIJsemItion. "interview, l'uaIyse de dossier etc...

Le '"Q.uud ••pes •• i". iappoo1 avec la tnqueaœ et le__cboisi pour ef&dueJ la
supervision

1 •

Voici un exemple de protoc:ole cie supervision pour les auxiliaires des dispcnsaiJeS dus leœh de la
prise en charge de la diarrhée

cti
'". ":-." • - .....-.~ , .......---:••::.~_.. '.~.: -· ....r~ :~"'·r~.~: ...... :.... .;<.: .....-:~.~~~. _.~i ...~gttt",:;:;.~~~?.:f,:"};.J:/r:~.~~~ .:~~X:'~';::\--n.~Yf.r.bJiH:.i:j}f.5_;S":,. li.??l·#'-

.;" ~
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Tiche: Recevoir et traiter tas les .....Is se pr&ea...t __ la .iarrIa6e

QU<ll ...., __ID - --ID .-..-- - _. --_. ....-..- --..-~ r...
A 7 7.
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L ...., _le_
A ......,
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lApiS' ull ..awt:.u p pom-_. 11111.(p8BIe _
tIcM ........._ ce p c'" doit _.de"" les ••pei .....BR).
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PREI'ARATION D'UN CAU:NDRIF.R DE SUPERVISION

Elime..ts "'un calcndrier de supervision

Tout supef\'iseur devra ~Iaborer un calendrier de supervision paiadique avec les data,
les heures et le lieu. ainsi que le pcr50lUlCl impliqué dans le pro!: IP.. de supervision. Le
calendrier doit aussi comporter les questions à débattre lors de la 'CS'Ïon de supervision.
Le calendril.... fII.'f1IICl au manager d'infonner à l'avance tOUIe pcr_ c:ouc:eauée par la
tenue d" une selsinn de supervision. Un calendrier de supervision semblable" celui qui
suit est IfI.'s important ,,"II ce qu'il : "' ,

• I·"...met d·inlOrmc.... Ii temps le perSonnel de l'ensemble des sites pour ISSUIU une
htmne pn!poralion dës rencontres;

• l'cmlCt aux superviseurs de c:oonIonncr Jeun visites de meriàe _aede et
I.'conomiquc lorsque les ressoun:es sont Iimllb:s:

• Donne 1'3SS1JI'lII1œ que toutes les sessions de supervision lUiODt UIl objedifpa6:is et
ne seront plIS une perte de temps;

• Aide le supo..'I"1iseur' ttudicr , l'avance les ~....atI n6c 'ra , la r6aniaa de
supervision. Aillsi. dBlue session de supervision est b'lie sur Ids jA&:6IIci III

La supervision du pcr50IUlCl a-= lequel vous ata en COIItEt quoticIiea ou ......
hebdomadaire c:sI simple à maints égards. Vous pouvez c:onta6lcr répliàemeut le 1IOIume
ct 1:. 'Iualité de pcrformanc:c des membres du personnel. ceci ... le eouas lIOIIIIlII des
ac:tivilés quotidÏ<.'IlI1\.'S. Cependant, JIIII'CC qu'il est plus fac:ile de meare en oeuvre ce lJpe
de supervision informelle. il es! importanl de ne pu oubli~ de ........._ ip'emealt
des s:ssion!' de supervision plus formelle sur une base rquliàe avec d empIoJ6.
PlII'Cillc:s SClI5ions dc\'fOI\J se concentrer sur une .....ysc du lrawil du _1 .....
pc.'riucJc plus longuc CI rsquisscr les grandes lignes , suivre par les .enII, a=i 1 ces
demil...., 1.'1 leur appon"... rappui nc!cessaire pour leur pennetbe de mener ,bien les lIcbes
qui leur SClnlcon1i\.',,'S.

Le défi de la sup<.'lVisiOll d''''IIlployës que vous voyez occasioallellement est l'wli_ion
du lemps de 1;, session de supervision de la manière la plus ctrlCiente possible. Ces
sessions doivent comporter non aussi l'analyse du travail anlérieur et en cours lIllIis 8lISSÏ

celle des plans tic travail ruturs ainsi que toule assistance et orienlation née 'Slin:. Elles
doivent également pn.~ir la résolution des problèmes et le CXIiIlI6Ie de la qualité du
trava:1 fourni ainsi que les autres tâches quotidiennes exéculies dans UIl bureau où le
superviseur esl toujours présent Le supl.TViseur informe le persnnneJ à l'aVlllCC de ces
sessions en êlabnrant ct distribuant le calendrier des sessions de supervision ou en leur
envoyant une lelln: ou un mêmoranOmn. Cela permet au personnel de préparer les
scs...inns ct c.Ic ne pas ricnln: tic temps.



..

~F;,

: .., .•..

SUPERVISION D'AGENTS QUE VOUS VOYEZ FREQUJ:MMENT

Si le penODDei qH vous supervisez travaiDe da_ le DlIDie lite que y... 011 daBs ..

lieu assez proche YOUS penaettaat de le reacoDtrer presque dutqae jOllr, _

poUYez avoir ue ritro-iaformatioD (feed-back) réplià'e .r les capadt&

techDiqDes OD iIlter-penoDDeiles des qeDà. Le problèlaes OU qRStieu, IIII11MIt

penoDDels dewout être rigIés au fur et i .esure qu'ils se poseat. Vou pewva:

varier le t_ps que YOUS passez chacu. de apts selo. ses besoiDs et a.tant que ...

sitaafioD du travaille pe~et.

Po.r la supel'YÎllÎOll d'ageDà que YODS voyez raiqurm_.. ee f ~ti $ de

supervisio. SOIIt exercées facilemeut: c'est le eu da _triIe voIIuae et de la

qualité du travail etrecta6, de la riafllrmatio. de la -iuio. de r ....wcti•• ( •

pric:hut _r rex_pie). de votre dilpouibilitf permaaeate peur '4' fi r.ter

l'orpDisaUa. et pOlIr

lel
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soutenir k.os empln)"L's k'rsqu'ils font face à des problèmes personnels. Parce que \IOUS

VO}'CI: ecs ab'el1ls tuus lLos juurs. il (lCut cm: -plus difficile d'examiner Ieun besoias CIl

fomlatiun ct IL,:, (lC1'511l:ctivcs de: développement à long tenne. Afin de surmonter ce
prohlèmc. le sU(ICr\'iSL'Ur peut organiser des réunions réluJi~res pour enminer le tRvail i
plus long termc el disculer des orienlalions. cie l'assistance el de l'appui que le pcuonnel
dc\'rnit rL'Cc\"oir.

Supervision dl:5 employés que vous voyez occasionnellenacnl
Si le pc'"l'5CInncl que vous supervisez est à un endroit quelque peu éloigné du buIau, "on
\"..u:; IIC n.'m:"1: pas 10.'5 emplnyës très souvent. Les 5e!ISions de supervision d'un pelSOiIiiCI

qui travaille klin de WIn: site sont dilTérentes de celle d'employés que voyez tous les
juurs ClIr CCli s~:ssinns sunt hahituellement moins fréquentes, durent plus loagtemps. et
cUU\'o:nt 1....: p:riode plus longlJC. Elles semblent plus occasionnelles el sont
(Il"ugr..ullmées auluur de contraintes géographiques de distanœ ct de disponibilité des
mnY'-'n.~ de transflllrt. 1\\'1.'C CL1lt: ClItégorie d'employés, vous passelez peu de lr:Inps, peul
ctn: IjllclqUL'5 hc."tUCS par Rlois ou par semestre pour couvrir les cIomNnes = Il Iids de
SUflClVision ë\'Clquës fIIus haut Pour faire en sorte que VOIR visilt: ait un impKt opdmal,
vuus deve-I: flCil.-.ë SLTieusement à ce que: vous allez faire et en planifier la réalisation.

'!;.W'....

•

I.L"5 dëlis m.-Veul"5 d'une SLIanL"C de supervision sont:

• ,rhlrm,!/Îrr ''''l~ It'x prohl~n~x t!' q,lf:x,it,n.w qll; dewtJn, "nt riXlu lIlIft: lu flIIIIIIoyi.r:
• ,I·,"i/i...·r ,Ir, ""IIIiÎ:rr t'Dit-itmn: II: 't!nrp.~ ,'ixp"nib'l: cnft' lu _mbru thIpa-'-

Un systèmc dc sllpcn'isitm L"St d:aulanl plus nëc:cssaire que les conditions de travail du
supcn'iscllr sunl ...ompIClCL"5.

(;nlioD des rôlCll d'ua superviseur

En \'\ltn: qualité de superviseur, vous pouvez lI\/Oir un certain nombre d'empIoyâ •
sUPL..;viscr dans une lIérie cie sites tout en étant dépendant vous mble de pluàeun
suf1L'r\iscul"5. lin hnn système de supervision vous aidera , suivre touta les tIcbes afin de
1Cl! L",!ëcutL'f" 10u1L"5 d"lR.~ les délais requis.

La co..plc:dli de la supervision

La délimilalion dL-s dilTërenls niveaux de: SUpervlSIOR, comme dans une chaine de
commundcmenl. ~.omble en théorie très claire: une personne est superviSl!e pIIr une autIe
qui a plu... tic i\."SfllIRSilbilitës. qui à snn tnur CSI supervisée par un supérieur hiénn:hique.
Dons la realilé.... 'csl rotrL"II1L"IIl simple.

le schéma ci-dcsSllUS iIIuslre ICli lignes ùe supcn'isioll d'une infinnière en sante publique
q\li trot\'lille d'lI1s un Minislère de hi ~;1I1të au I.esotho. Elle n'en a pas un seulement, mais
cil~1 supcn·iscurs. SUII slI(lCn'iscur le plus ùirect est le Médccin-chef ~ionaI (District
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Medical OfT'lCCr) mais COOIRIC illustré dans la colonne de droite, elle est aussi sous
l'aull~itédu chef infirmier adjoint (Dcputy Chief Nursing Ollic:er) le m6decin chIrF des
services de sante: de la localité (Hea/th Scrvic:c Area Medic:aJ Offiœr), le Directeur du
Département de: l'/anification Familiale ct Santé Maternelle et InDntile (division San~

Familiale du Ministère de la SMté) et le Coonfonnateur du ......aume aarai de
Vaa:inotion. Son superviseur .,. le chef infirmier (Senior NlIIIÙII 0fIic:u) qui est de
manière informelle responsable des affectations et promotions De figure m&ne pa sur
l·organigrnn.nlC ufficiel.

Le travail de /ïnlirmièr.: en santé publique est complexe, non seulement , cause de la
notun:de toutes les personnes qui la supervisenl,mais aussi de la multiplicité de ses r6Ies
et du nombre éleVé d"employés qu'ellc supervise. Elle usume les fonctions de rormaeeur.­
superviseur. administrateur. conseiller technique et consu/tanl Elle supervise dif'ectemmt
le personnel de onze ccntn:s de sanlé ainsi que son propae bureau qui compte trois aaents
Elle: aide li la formatiun de: soixante agents de santé dans les zones de leI'Vices de smIté ou
k:s l>un:uulC réginnaux. En plus elle c:on.wltc et coopàe nec ... ccnain _lire
d·lJ,yunisatinn." ct de structun:s au l.c:sotho comme Je lIIOIIlre la colonne de puche.

'" ,

....... de C'OOnI...II....
_'latiooo ou cansei'

'hk...... : t cc
Il' '.wet .....

.. e-dnw.,,__ du ..,,.:.-oc
ElIrC' • V.œi::lwio..

a.er....... ..tjoiIII,
/ MU::I cIIerF ......."ic:a.

/ ' .....
/ "

" D"__ 02_...... :oc SMII

l'F(Mi::. .'aSMk!)

ra-.. de t 1 Clit:iqucs

/11
/11

III
Pn::icicliS priYÜ' 1 1

Il
Lieu. de Iravarl' 1

1
Ecoles

Auoci..iaft .............

~ ~'"

"'110,__n!,;-t de SMIl! _ "-
Auocia:ion Priv6: Pout la Sallt4!

au l.cSOlbo1
\

J EmpIoJa de bu:au
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Enmple clu LihrrùJ

Ca"'nclrkr cie sap"nisiea d" M." Delly A...,.,
Chll'lCé cie p"'lnm_ d" dislribaUo. à bue co........taire

OCTOBRE
~~,:""-:,=~------=:.;;:.:.:r:;:::=--_--:.._------t.-

Laadi!l: '-IhDll. Il:
• Réunion de supervision avec les agatCs de • Commelleer le Pl'O.ict de rappool Il' 1 Il ici

di"'rihtllÏOCl à h;csc CfIlllmunaulai,., et leurs du bureau _Inl. 141aOO, RIiCGillIa
chc:r.~ d·~'qui",:s.. l1anknm l!all à lin:atcr Tbomas Am.........Catnpcablcda
Mnnmvia: diso:.~ des problànes des Pruar- de dislribulion , ...
agenls ..._ "ui, .............; ils n'allcigncnl comm_utaire, potII' avoir da
pas le. '>l!~'Clir.~ Iisës. Causerie de informations _le lapport
DlOIivaiion.

~.
)

Manil.: 15... 13: U••
• Réunion de SlJPI:t'Yision lIwc: les -senes de • RWnion da supervisiolt avec ..... AIIrizi.

distrihtninn h;csc comm_llIin: et Icurs chef d'l!quipe des apnts de dislr"iI-
e.hers d' ~...uipc. l'''''In: de WcsI Poinl à ... comm.......ire de PaJ-i....
Wcs1 l'\linl. IlisclIl~'" du réajustemenl cIc:s Discuter des problàncs des "'-11
....jc<:lir.... des problèmes indiscms et de l'abaltdon de posIe par deUll
"'aPfll11Yisiunn.,mcnt en cnnlraei:ptirs. apRls de DOC
1~"5I~'" ....s cun....issa...:l."lI des ..gL"III' sur lu
~"'IÎI"I dL.,. L~""P'it:atÎIIIIS cl des effets
s.."'CClIIdaires.

Me. c.....17: 1.... 14: 14...
• RéunÎ<1ft dt: SllJ1'.'t'YÏSÏtICI .~"OC les accnls dt: • Rcnconber M. TOlIie, che'c1'.poda

1>0<.' cl ......rs chc:r.~ d'équipe. Rédemption ....a. cie DBC de: WCIl PoiIIt _ CIIIlnI ...
lIospilal, Ne,," Kn. To,.... Discu!Cr de: lu West Point, polII'dl. Mer da~ 1 1 ni
\-'Cllle ..... r h.:,. de n!ro!n:ncc 1:1 des da objectir. des ......"ICI de les ......
.......làfto:s L....ployb. F.xpliquer le plus ...,itables.
C1IIICept de """"lld cl d'accepteurs.
awrÎf.Cl' h:s 1"'1I:.:durcs .."établisscmenl cie:
r...'ÇUS.

•

JHlIi 1: 1...00
• Réuni..n de supo:rvision am: les .Doc" et

leurs d..:/S cr~lquipe. Ganlc:n.:rvillc Tm\ll
liall GlIrelenemrillc pour disc:uler ch: la
'enle do:s li"':IS do: réfàmo:c au" hOpilau",

....".,' des pmbli:m~"s c1~'S ..~enls. des c1ienls qui
~, ahanclnlll\l:nt le pnlgrammc. To:sler k:s

\ ....nnni,is..,,;.,.,cc~ d..:' ae\."I1ls en matière de
l;l~'th"ck..,. cunlfllccpti;cs.

15:
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V".c1rrc11 9: 14.118
• R.;uninn de :supervisiull nY\."c Ic:s accnls de

1>3C el k:ws cœfsd·équipc:s. œnlre do:
'J;.ylt.:svi'lc.....)'MSvillc. pour diseUler des
pmblt.'n..:s des agents. n:ctir...... les
procédun:s de gestion des reçus et ~isculcr
dll ClIS dc:s ac:ec:pIeurs démunis.

Asso':ialit.. pour la Plauirlcation Familiale
du Lih...~ia
Doilo: 'POSIale 931

16: 1.80
• Réunion avec Mme MuIIdou. chef

d'équipe des ....1s de DBC de
GudersYille. Discuter de Il lllIUVIise
_ des reaisUa et des .pRJblàDes de
iéIpprovisiorh :ment.

~, Monrovia

4 sc,....hn:.. '9.. ,
1

Chers chd's d'Cquipc:s et aplIIs de distribution COIIlm.......ire.,

Voiliez lmuvcr ei·deullus le c:aIcndricr des n!unialls, cie Il _issioIt des nppoill fi PU Il
d'IICtivités du Pn.jo:t do: Dislribulion à Base Cam_ire de YOlnl -.. ainsi ... 1eI .... de
.-icmcnl de r.'loc:alim meùJe'le pour le mois de sepIIIIItn.

•
•
•
•
•

S oc:lobn: (;tnlcr Moravia (ClAnlown Hall)' '4:00

6 octabR Wcsl Point (clinique de WCSl Poinl)i 1S:OO

7 ..........ft New Kru Town (Ro:dcmplion HospilaJ' l4:8O

1 rclabR (~illc: (C...nlèncrsvilk: Town Hall) • 14:00

9 ~00n' 1'a~ll.:sville (C'inique de Pa)'1lCSVille) i 14:00

Veuillez bien nnlcr rh.:"n:. votn: presence élant vivemenl souhailée.

Je \·....5 Prie .le .:wÎn: :i r C~itlll tic m\-os S\.'Iltimenls dislingua.

. ,......
...,;
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Il o:sl l'arli.is I",-,:~",,·'Ô.airo:Jo: <:ltnstruiro: do:s ~"ssitlns dç sup:rvi"iun li '"improviste et de
<:.mlp:ll'l."f It:s réSll'."'S tk <:~"S tlo:rnicl'\:s av\.,\: 1t:S résullats des S\.-ssions dont le personnel a
été pré"o:nu :1 1";1\.111\.1:•
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Elaboratioa d'ua plaa de sCSlioa de supcnislo.

Unt! visite de supervision effic:aœ et compl~ doit être p1anifWe. En raison du temps
limité qui vous est imparti. il est impossible de tout supervixr à tout momcnL La solution
est de superviser de manière sélective. Cela veut dire que VOlIS devez identifier les
activités à superviser continuellement et celles qu'il faudm superviser moins souvenL
Avant de piocéder à la visite, identifiez toutes les activités que VOlIS aurez à exécuter ainsi
que toutes les données â collecter pendant III session de supetvision. Votre plan doit
couvrir:

• Les fiches essentielles: Activités dont l'accomplissement a une inc:iclence sur la
n!alisation des objectifs et qui sont tellement importantes qu'elles doivent ~
examinées A chaque session de supervision. Afin de sélectionner' les lkhcs
csscmticlles, posez VOlIS les questions suivantes:

Quellu sont Irs IdcIru inâuprn.roblu à lu rëlUSil41Ju~?

QUf!llrs sontlrs _lIu likhu?

QUf!llrs sont lu tik/tu lu plus diJ/lcillu po,r/r pu_/?

Quel rlUfOIIbIr tir IdcIru l'UUS Jonnc!ru ,me ."ûllerrr lJh tir la quulilti~ du
_rvieu 411 du inlrruclioIU mec: lu dienls?

De 'l'tels services ri tUffp/op se pJainl-on Ir plfIIl?

QI«:b Brvicu t!I ,,_Lr emp/oyU.sont lu plus pet/oI--a? (Cm peilWl MHlPVII Je
tNco,,.,.;,. du wiuJiOM originalu o,a probIèmu d'alllru SCI Wc:U t!II"" dinltrp
emplop).

• La ficha HIcctioJuMcs: des activités importantes qui lOIIt examinées de JlllDicft
moins fréquente ou suiV8llt une rotation.

.•. Activit& -d'.ppui .. Prop'll••e: les aetivita que VOlIS devez cnliepuodae •
chaque visite telles que le ré8pprovisiolulCI1lUlt en produits, la vbirlC8tion des
registres, la collecte des données, et la remise des chèques de salaire. Joignez-y une
liste des fonnulaires, des produits. des annonces officielles, des c:amcts et des
contraceptifs que vous devez cmpoitcr avec vous à chaque visite.

Pour élaborer le plan de session de supervision. vous devez dresser une liste des lIctiviaa
d'appui au programme sans oublier de consulter les notes prises lors des sessiolls de
supervision antérieures. Les activités essentielles ct spécifiques que vous définirez seront,,-.....••

1&1
____ . _ •. __ ._._._._ •• _ ~ ••.__•• v .......~••.• • .~=."':;.·,..~.).4_.... '. ·iiAA.;.' .a .1 Ci': _ i,J:"':',-'. ç us _D.
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tirées des descriptions de poste. cks objectifs et cibles du prognunme et des objectifs ainsi
que la liste des Rubriques de supervision s&ctive.

Vous aurez à déterminer les rubriqua qui pr!sentent un in~ pour votre pcoga••une et
décider si ces rubriques devront !tre supervisI!es de manière régulière ou xlective.

. La page suivante donne un exemple de plan de session de supervision, avec les ll1ches
sélectionnées et les activités d'appui au progamme. Notez que la pqe comporte un
espace où-le superviseur peut noter les observations fAites Ion des visit.es antaieun:s et
qui requièrent un suivi.

•

-. '
• -- 0" .•" ....,. ••
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CODIl.....t ••••

Utiliser ua plaa cie session de ••penisloa

Le plan de session de supervisison peut. atre aVllllt. pendant et lIpIà la session cie
supervision. Comme le suggà'ent les lignes qui suivem. il peut atre utilisé pour toute
session. quels que soient sa durée et le nombre d'agents impliqua.

Uae bme visite de .upervisiou d'uue beuR

Awrnt: Utiliser la liste des rubriques de la supervision sélective qui vous aidera Il
identifier et choisir les activités ou les volets du programme que vous wulcz ~iner.Si
vous n'en ètes pas à votre première visite, les formulaires utilisés lors cie la visite
précédellte peuvent vous indiquer les rubriques qu'il vous fllUClra examiner (par exemple
une session d'~ueation. une pose de DIU. les relations entre clients et prest:llaÏres de
services ou un problème particulier).

. Pend.nl: Mettre le plan de supervision de coté lorsque vous examinez une perfo~
professionnelle. Sa seule vue rend nerveux les agents que vous observez. Utilisez par
contre le plan quand vous contrôlez un équipement et de stocks puisqu'il vous aide Il ne
pas raire d'omissions.

Après avoir formulé vos observations. asseyez-vous avec les employés que vous
supervisez ou le responsable du centre. Relisez la partie du plan qui sc rapporte Il œ que
vous cxamiQÇ7_ Disc:utl2 bien des asp.'Cls positifs que des points qui nëo:ssilcnl une
lIIIlélioralion. en utilisant le plan pour vous assurer que vous n'avez pas omis de
mentionner les choses qui man:hc:nt bien. (sans une liste des activités Il superviser. on a
tendance Il sc concentrer sur les choses qui ne lIIIIn:hcnt pas bien).

Apris: n:voyez vos nutes pour vous assun..... que vous avez exécuté kJutc:s Ic:s lâches que
vous vous étiez lISSigrll.lcs pour la s.:ssion. Nolez les ehoses à 0_ wa- lors de votn:
prochaine session.

UDe_in de supervisiou de croupe

14...,: Examiner le registre des sessions jH6:édentes pour I!laborer le c:ulaidlie. et
identirler les questions qui requièmll une allentioa spéciale Il cc niveau.

Patlal: Consuflct le plan de sUpervision pour vous lISSW'Cf de ne pas oublier des
questions importllnlcs.

Aprà: notez par écrit les déc:isions prises. et q~i va entIepalllre quelle _action, et Il quel
moment.

Uae Yisite de s.penisioa d'uae jo.nie eutière

A..nl: Utiliser les rubriques de supervision sélective pour -examiner de manière
approfondie la perfonnance,l'avancemenl des travaux, et les problèmes lalCOlt!Rs sur le
site que vous envisagez de superviser; identifier les questions qui requièn:nt une attention
spéciale.



--

Pmdllnt: Utiliser le marne plan que pour uoc visite d'uoc heure. Rauplissez le plan de
supervision ou les panies pertinentes en conceatalion avec le personoel c:oac:cmé. Notez
par écrit les décisiollS ct les actions' enlleprendre avant la pIOChaine visite.

Aprà: Revoyez vos notes pour vous assurer que vous-avez exéc:uti toutes les liches que
vous vous étiez llSSÏgnécs pour la session. Notez les choses • observer lors de votre
prochaine visite.

DipII" .. /11 flll de /11 Pisite

L'atmosphère à la fin de la visite de supervision affectera l'attitude des membres du
personnel et la qualité du tr:Ivail du centre à l'avenit. C'est pour cette raison que. • la fin
de la réunion, le superviseur doit avoir cm une atmOSphère amicale, positive et les
membres du personnel doiVl:llt sentir que quelque chose a été acquise à l'issue de CclII:
visite. Avant la lin de la visite, le superviseur doit:

• Revoir ct noter toutes les actions que le superviseur et les employés ont c:onwmI

ensemble d'cotreprelldre.

• Eviter de faire des poomcsses qui ne pourront~ tenues.

• Fixer la date de la prochaine visite

• I!nvoycr des 1l1CSSllI.'CS au personnel absent

• A voir un mot plaisant ;\ l'épi des clients qui attendent

• Rcspcctcr tout protocole jugé -u.!crssaire, ne JIIIS oublier de rendre visite au DinlCttl:W
de la clinique.

• Remercier tous les membres du personnel pour leur collaboration et les quitll:r sur des
paroles d'enc:oumgc:ment

Rappelez-vous que l'objet principal d'une visite de supemsÏOll est d'orienter. aider, et
appuyer les pcasonnels à superviser. ConcaItIu toute votre lIIIention sur ces poiaIs. Ne
reportez pas vos problimes et angoisses sur les sessions de supervision. EffoIœz·_ de
n'avoir li l'esprit que la situation dans laquelle vous allez vous CIlpJer.



(ft rte') Superviser ct soutenir votre pet'IODaci

Outils ct Tccbiques

Plan d'uae _Ioa de luperrisioa

Aetivités csscaticllcs • entreprendre à chaque visite (tir6:s des plans de travail. des
descriptions de poste, des cibles ct des objectifs de performance ainsi que de la liste des
Rubriques de Supervision Sélective):

a)

b)

c)

Autres ddH:sIactiYités IpKiliqUes "lcetl.uMel • enb.....endre cIunInt la session cie
supervision (tirées des pillns de travail. des dcsaiptions cie poste. des cibles et objectifs cie
performance ainsi que la liste des Rubriques de Supervision Sélective):

." a)

~! b)
) c)

Notes prises Ion da _ioas de lupervislon pricédeatel (dresser une liste des
problèmes importllllls rencon~ lors des deux ou trois demiàcs sessions de supc:rvIsion
et qui r~ltcntun suivi):

a)

b)

é)

. Actirit& d'appui au .........e ( telles que le r......o.lsiorlllClllCDt en produits. la
. vérification des registres. la collecte des donnies, ct la remise des~uescie salaire):

.)

b)

c)

lU



/1

\.

Appruchc sélcclin à UIIC SUllcrYisiun d'Rl'llIIi

Dan.~ le progl'D\11\11C tic distribulion li oose CIIIIIIIIUII..IIII ..IÎre (Une) ,lu t'tHlseil Nnliu.",1 de
/'lm1lling Fumilinl du ;i'.im"""wc, 1Cl< illfi.nu,,'iulll' clic" cUIlIr.t,:cplil;;llt>l.1 ">l.mil' 1"" 1""
agents de dislriburion li base conlmullllultlire. UII groupe tic huil li dix n,;clIls ",,1 1,1:00.";
sous la supervision d'ull chef d'équipe (1J:1l'é au lIivcnu du t1islrïcll...1 l"..n":l1Ihle d,:.
chels d't.'tIUipe d'ullc pmvillcc St'"1 supcrvisês Il:'r 1"..'tlucnl"'\Jr prilll.:il."II..t....: "U lIiVt.-,1II ,k
la provillce.

Le.'; che[.. d'équipe 50111 d':lIlcicll" a\;C1l15 de di5tribuliou pn'l1Ill5 "u "Cill ,lu "y"lèmc cl il.
maitrisenl dUlie la nalun:, le rylhl11c cl les cxigcllt:cs d...,; dq.l;lt:elllt:lIls. I.c.
responsabililés d'un chef d'équipe SOllt Ire... sflt.'cilitlllC ct rolt.'iislcnl ft 1I1:1inl""lir UII
eonlacl persOllllel aroil avec chaque ngclIl qu'il ou clic 111l1,,:",i:;o:; nt:CtHIIIl:tll-I.....
occasionnellemenl chaque agenl dt: dislribuliun lors de SCI luumé.... quulidienncs pour
observer cl aidc:r à rësoudre les problèmes cl faiblcsses renculIlrés: prnnluuvnir la
planificalion familiule duns le dislricl cn uS.'li"lunl uux réuniulL'I el u'l,:anisanl dt.'S CI1l~:riC.'<

sur lu plUllilicutiun fmnili"le li "inlentiml tic groullCl< divers. l"cst ;I1L.....i le chef ,r"'luiIIC
.' qui infonnc les agents de UOC des changcmclIls 1t.'ChnitIUCS ct administr,lli['I.

• Ch..KIUC chef d'équipe sc ~il avec sun ~nlllpe d'ugcl~ls de I)IJ(' t'lIIlI ~cs lIIuis ....!n.~
W~pn!parer les rapports, d'cxal11mer les problcl11cs, de pllllUfter les fUlures tachcs ctacllvllcs

~I rënJ'll1l'Ovi.~ionncr les agcnt~ en p1'Klllits. En nuire, Ic chcf ,rl'tl"ipe .'le ,ki'''':''- Ill'"
l'ollvcnl pour rcnconln:r Ic:c at;t:nL'I de UII(' IICI1IIani It.·ur tUlln...'c. S..-l,," lin I,h....Ie I ....v;oil
élaboré chaquc muis CIl cullnburulilHl IIV\.'C 1"..'dllt:Ult.'UI' princip.!. 1\ I"lIi,le tI'IlllC liste tic
cunllÛlc (d1CCk list), Ic chef d'équipe UllSislc lIt:S agenls nu 11l"~·en tic ln,is Iyp..", ,Ic
supervision:

• La vérificalion IJRrticlk. Cr. '''PC tic visitc St: rapporte ti d...,; puints spt.'ciliqucs el
dure enlre une demi journée ..1 une journèc enlière. Le chef d'..:quipo: vérifie si les
agents de DOC respeclent leur calendrier tIclravail, s'ils cUl1lmcnccnl ;i lravailler li
l'heure, ct s'ils lnvaillent cfTcclivcment huil heures par jour IcI que slipulè par le
règlemenL En outre, il 'Il!rirte si lcurs fiches sont com:ctemcl1L

• La vaincalioa wDlplèle. Elle est plus approfondie et dure une à deux journées. Lors
de cellc visile, Ic chef d'équipe c:onlrûlc la validilé el la précision des liches des
agents. Certains accptcurs inscriptions par l'agent de DOC s."ront personnellcmcnt
contact= par le cher d'équipe pour la vérilicalion des Iicht."S de performance tics
agents"

• La vi.tilc d'appui. O;lIe visile csl le 1l1U.'i :;uUYCIII dcstill\.:C itll:, l1~eIlL'i tI1KIVdl'-'11\111

,,:enftés ain.~i qu'à tuut aulre "bICnl dllnl III lIualité lit..,; perli"I1lUlICCll .. aCl.:lt.'iê IIIIC
baisse. Cc type tic visitc peul durer jusllU",i dml jours. Le cher d"éllUilJC :lCclIl1lpilgnc"!.. l'agent de DOC lors de ses visites il dumidlc, l'observe ct l'èclllltc quund il Po,.le à cl

',.. •• 0- .-~--.
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s'uccupe de ses clienls, Cc Iype de sllpervision (ngcnl-snp.rviscur) penne! ml chef
d'\,'llIifIC dt: dél\.-.:I\.Tlcs 1im....'lliCllli,r\....'ll clics li,ihl~!Ini""j 'l'IC ....'" 1I11":lin....linlls:i
ltl'lNrlcr nux flCr"mnnnt:t:s dt: rngcnl dt: Ulll". Il peul circ ég:olclllclll ulile tI"c1kell>cr
de lellcs visites auprès d'agents tris performants, Ceci pcmlct SOUVCnt dt: d\.'wuvrir
tic., solutiolls originales aux problèmes tics agcnls moinll l'crrurmnnill.
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LES SOUS-CATEGORIES D'ELEMENT A SUPERVISER

• Déroulement des tiches
• Etat des matériels
• Etat de motivation du personnel

• Processus de communication
• Satisfaction des clients
• Ambiance de l'équipe
• Tenue des documents

PREPARATION D'UN CALENDRIER DE SUPERVISION

CALENDRIER PERIODIQUE

• Dates
• Heures
• Lieu
• Personnd impliqœ
• Les questions à débattre

AVANTAGES

• Inf~ le pcisonnd à temps

• Coordination des visites
• Objectifs pRcis
• Tous les élémalts COIlIlIIS à l'aVllDCC

• Grande cfffic:acité

CONSTITUTION DE L'EQUIPE DE SUPERVISEURS

Les facteurs qui infIn."'Cent la constitution de l'.pc :

o Les objectifs de la supervision
o Les domaines et/ou activités à supervisa'
o Les compétences du/des superviseurs (s)
o La disponibilité des superviseun ct des supervisés
o La conceptualisation du programme de supervision
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CALENDRIER

(ES QUESTIONS A DEBATTRF/
- .,-

DATES HEURES LIEU PERSONNEL
Pc/"ts A f,c:·f'.€".(U'.sef~ IMPLIQUE
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PLAN D'ACTION
,1

AVANf QUEL1~PROBLEME RECOMMANDATION PERSONNE
DESIGNEE DATE?
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1.

LES RESSOURCES NECESSAIRES POUR EFFEC11JER
UNE VISITE DE SUPERVISION

Humaines

- Superviseur (5)
- Teclmique PF
- SIG
- Formation
- Inûastructure
- Administration 1Finances
- (Autres)

- Chauffeurs
• Etc...

.' 2. Matérielles

- V6bicule 1Carburant
- MarérieI de bureau (Oip cbart1markers 1 pepier embalJap' bloc DOles...)
- Matériel COPE (voir liste dms le document COPE)
- Fiches de supervision' pointage
- Réservations , Hébergement
- Etc...

~.~.

3. Financières

- Documents APPROPOP 1USAID
- Budget amuel
- Budget spécifique
- Amendement
- Etc...



Outils et Tecluliqaes

Rubriques d'aae supervisioa sélecdve pour la PF

Evalaatioa des iastllllatleas d'aae diaiqae

1. Aire de Jéc:qlCion des dicn1s: prupeli, siqes lld6quaIs, dispoaibiIit6 du m 7! id didldique

2. Aire d'inspeçtion des dic:nts: eff~ du~ d'emeaisUusJIII, dispollibilitl! des fidles de

rendez-vous.

J. Salle de conseil: intimité, éclairage, ventilation, matériel dida:tique

4. Salle d'examen du client: intimitl!, éclairap, acœs à l'évier, POjHeIé

S. Eau courante

6. EIectric:i1é

7. Ordures COUecteaiHlllt et répliàeaaeatealevées

8. Toilettes llatriues corre' Ipilient eatlC:teuues

IDdieateun de kt vice

1. Récepûon c:oartDise.

2. Le temps moyen d'.aeade des -..elles .cc iFIWt8S dure moias de .iarIlles.

3. Le temps moyeu d'-.ede~tdure moius da miaula.

Quatité de 1''daeatioD folIl'IIÏe aa dieIIIt

1. Le jH 'tan de services ...... des iufonuations corn Ciel ct ....0jH ., i 1 ea lIIiI....._'-'pl ct

des aides visuelles ecUqoll!s

2. Le prestatain: da services eIICOlIIqe les clienll ct .6pund • tDuIa les, niœs

Qualité de l'aamea d. dieIlt

Le prestataire de sa • ices:

1. Maintient aUlaüt que poni'de l'intimitl!

2. Recueille les autécédeads du cliealt de mauièn adéquate

3. Obtient et enrqistre toIitcIles informlilions Ill!ces.. ires relatives à la~ du clieat

4. Met le client à l'aise et donne les infonnations et une rétro-infomlation (feedbadt) pendard et apès
"examen physique.
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S. Suit C<Hiecteiiient foules les phase de l'examen physique:.

6. Utilise: une technique: lISCipIique chique: fois que: cc:Ia est n6cC:SSlirc:.

Qualité des couc:iJs

Le pRSlatairc: de savicc:s.

1. Prc:sa it une médIode COiibaeptivc: en sc: basut sur les -.c6lenb, l'c:umc:n physique: et les
préférences du clic:nL nrc:spedc: le: droit du client au libre: choix informé.

2. Informe corm:tc:mc:nt le: client _les effets sc;çondajra, les ccnpliaâons et le: sipc:s de .....de la
méthode choisie: et ce qu'il faut faire: dans ces cas. Virifte si le: client a compris.

Qualité du suivi du dialt

Le prc:stataire: de sc:rivcc:s:

1. Suit le JAutoc:ole: établi en lIIlIIièrc: de suivi de plauificalioa familiale:.

2. Eoc:ountp les clients à rc:vc:airs'ils ont des problànc:s, m&Ie s'ilu'cE .... _ JAL Ia~ pris_
rendez-vous.

3. Assure le: suivi des ..-nesqui ont lIRêté d'utiliser les médIodes de la plaDifDliaa familiale:.

1. L'équipement et le: -*iel standII'd utilisé c:n plauific:atioa famjljwle: soat dispoaiblc:s et fi lM '
convc:nabJc:mc:nt. NolIlz tout équipcmc:nt qui n6tc:asite _ lépwatiw.

3. Le: ma1érie1 née je pour les 1II:cImiquc:s asc:ptiquc:s est Slinl. et__ 0'6 selon les "I&CS

médicalc:s.

1. Les produits SOftt cam',,"," selon lm caIc:ndric:r pricis.,

2. Demande et équilibnp des produits sc:1oo le proIOCole:.

3. Le: regisIrc: des produits reflète la situation de l'inventaire.

4. Les produits SOftt~ c:onsc:rvés et ,pnüs c:n lieu •.

S. Le: système PPPS (Plc:nlic:r à l'himer, Premier Sorti) est utilisé pour la diSlribulioa des JAoduilS.

6. Approvisionnc:mc:ot 8déquat des stocks; les produits qui ont étéal rupture: le: IllOis demier, les
produits en faible quantité; les produits en sur-stock.



le
) Le jHesIldaire de saive mailrise el eDcute COlIvcnablemeat:

• Le triage

• Les c:œscils

• La pmique du bOn: choix iDformi

• Les _ils post-inti Yaltion

• La gestion des complicmons

• Les procédures de stailisltion des iDslrumenls

• Ses _iSPnCeS CIl technologie conIIaceptive

• L'éducatioa du client sur le SIDA

• Sa mailrise des maladies sexuellemeat tnllsmissiblcs

• L'_physique

• L'iIIJlD ...._.-1Dul:her des seia

• L'_ pelvien

.. •
•
•
•

Le fioais Q&ÏII8I

La ........icp lAïque de poe du DIU

L'_ .-toucher i deux mains

La pose de DIU

• L'e'emee cie J'Ub!rus

• La lIldmique de pose du DIU

1.

2.

3.

4.

S.

6.

W 7.

Les .espoosaIIililés scmt usipées selon l'KblalIe dei 1iptioa des jH S J. l'ÏiIl1!1ttllt le" nÈld da
cenIie.

La supavisiaII du pa_1 est mise _ oeuvre, sous rom. d'ari"sMion fil d'_iIIM.e el cie
diaectives.

Les n!uniODs du pa_lscmt teiIIIes RpIièr.....1pour paocéda i la plMifi MW.. la "'Ï1. des
problèmes ell'~d'informaIioas..

Le supa visClur c:xpaime _ ..,.nciatioa du travail biaa fiait.

Les objecti& cie pcrfonaI-.:e sont fixés pour dl...... moisl__.

Les objecti& de perfonnaac:e sont atœiDts pour chaque moisI__•

Le pci'SOllnel a une bonne compréhension des objectifs de pa fol lIIance.



.'

Je 8. Les activités sont plllllifiées pIII" le personnel du centre selon les objedi& des services

Indicateun de l'activitE d. entre et de ..n perIODel

La mOyallle des cas ex&IÏDés pIII" session

1. Le nombre de sessions cliDiques pu semaine.

2. Le nombre d'beuRs pIII" session.

3. Le nombre de mMecins formés en planifatiœ familiale prtseuls ux sessions.

4. Le nombre d'infumières formées en planifatiœ familiale jH !s [ .1Ls ux . 'llIS

s. Le nombre d'auxiliaires de SlIllté formé en planificatioa familiale p , 1 ds ux "s

'0

" ...-~~-" - -. :-



vOlte-----
GRILLE DE SUI·ERVISION ,....

e. Pose des SI vItaux

TACHES INDICATEURS COTATION OnSI~R\'ATIONS 11':CIINIQl''':S l'
Oui Nun NA CUI.U:CI1:

1. LOCAUX
a. Salle d'allente
b. Propreté
c. Oareté
d. Eau

Il. ACCUEIL
a. Salutations
b. Offre une place assise ~

c. Montn: de la disponibilité
d. Encourage la cliente l

s'exDrimer ~i

III. 1Re.
a. Education collective , 1

b. Education individuelle
c. Confidentialit6
d. Respect de la .œthode

BERCEIl
c. Avantages des méthodes
r. Inconv&ients,. Effets secondaires
h. Rumeurs
i. Existence malériellEC.

IV. INTERROGATOIRE 1

Ages
1 ,a. 1

b. Nombn:s d'enfants
1c. Statut matrimonial
!

d. Date des demiéres réglès i ,

e. Antéccdent medicaux 1 1

r. OIoix de la methode ! Il

l'. EXAMEN PHYSIQVE

:1 1 \a. Musqucuse
b. Oedenes ,

1

,
c. Varice
d. Hypertyroide

1. . .

~.
1

.'
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INDICATEURS OU. Nil" N.' (·(".I.U-Il·:

"1. l'RESCRII'TION --
a. Choix définilir
b. Donner les explicaliOlls
c. Donner la mélhode

) d. Fixer un rendez-vous
\11. ENREGISTREMENT DES

DONNÉES , .
a. Dossiers bien remplis ,
b. Regislrcs bien remplis 1

1

c. Fichiers bien classés
d. RapPOrlS préparés

•
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.. DEPARTEMENT

I:"STITUTION
DATE

LISTE DE CONTROLE PF

·t·~· ..

DESIGNATION QTTE BESOINS OnSEI(\,,\TIC)'S.
EXI~ïANTE

1. TECHNIQUE

• Table gynécologique
• Lampe gynéco
• Tensiomèlre + Sléloscope
• Slérilisaleur .
• Tabouret
• Balance
• Seau.,
CLINIQUE_.
• Boite à instrument

• Plateau
• Spéculum

, • Kit de pose
• Kit de retrait•

i • Ciseaux
i

Pinces•
• Gants;

! • Tambours,

• Kit pour vasectomie,
: • Kit DOur li2ature des trompes

,
PRODUIT.J.

:
Lofemenal, •

• Ovrette
, • Condoms
. • Ovule vaginale
• • Implants
i • DIU

Injectables
,

•
, • Mousse spennicide



CO~IMENTAIRES OU SUGGESTIONS AU PERSONNEL

.,
($,-,

PROBLEMES RENCONTRES

Signatures

Le Supervisé -

SOLUTIONS PROPOSEES

Date

Le Superviseur

----~_._----



FARITANY:

FICHES DE SUPERVISION EN PF

PERSONNES SUPERVISEES:
(Noms et qualifications)

Circonscription médicale :
Formation sanitaire:
Date de supervision:

ACfIVII 1ES SUPERVISEES
(FORMATION)

PROBLEMES IDENTD'IES
1. A la supervision pécédellte:

· Sensibilisation (lEC)
· Technique de pose Dru
· Qualité tecbnique de suivi
· Prise al cIuwge des eftèls .......".in:s
·T_ des dossiers médicaux
• UtiJiSIdion de \'écbélIncicr
· Col1ede des doml !es pour iappolt

Résolu: OuiD Non D .
2. Dans la supervision actuelle:

2.1 Problèmes identifi& .... le supervi­
Seur

2.2 Problèmes identifiés .... Ie supervisé

... SOLurJONS PROPOSEES AUX PROBLEMES

(}i PERfORMANCI'$

- Nombre moyen de consultation PF ....jour:
(voir nombre de consultations du mois pié Mmt dlIns le registre)

- Nombre de nouvelles acc:epbU1tes dans le t1imesbe:

- Nombre de nouvelles acceplBiltes .... méthodes daos le cIemier mil e he:

co CI DIU

ORGANISATION DU SERVICJ:

Contraceptifs:
- Date du dernier approvisioanement:
- Rupture de stock: Méthodes

D
D

Non satisfai,..r

Non satim......Satisfaismte 0
SJdisfaisent 0

Répartition des tâches

Accueil

3.

1.

2.

j

°r:- -'
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MATERIEL STANDARD POUR LA CONSULTATION EN PF
Je

ENTITE CONDITIONS
,

MATERIEL NECESSAIRE
PREALABLES

--'." -
Ile d'allenre Propre, aérée, lIclaiRe. bien IBe

dl!corée Chaiset et/ou bancs en nombre suffiAnl

Ireau du prestataire 1table de bureau avec chaise 2 chaiset visileuses 1annoire
Reliltre de consultalion Fiches de consultalion Fiches de réfllrence
Fiches de rapport Fiches de stock Echllancier
Echantillons Matl!riel IEC Chemises
Calendrier &; qenda

- ,

Ile d'examen Confideotialk', propntll. 1table d'examen 1escabeau, 1paravent 1balance p61e-penoane
bienl!claiRe 1tenliomitre 1StllthOlCOpe bi-auriculaire 4 thermomètrel médicaux

1lampe' plies 4 tambours Coton el compreues (MM)
12 pots de 6~7,7~ et' 10 cbampstroulls 3 bassins en plastique
Antiseptiques vllinanx: 2 kilS DIU Sspl!culums

· Mercryl : 5ln 500 alluilles &; seringues
· Alcool 60% : 10 litres Flacon en plastique Plateau: 1
· OM, 2MM. 2PM

Eau 12 savons 2 brosses' ongles
4 servieltel Seau' poubelle Rideaux

~.~--- ~"....,"~.-

slériliAlion Pouplnel Slérlllweur' sec 2 réchauds primus
I ...... ClUVIUe Slitres d'.u de Javel
1kilo de bicarbonate de sodium Bohe de 1000 CO-Irioxyméthyline

-,~ - ~-_. . _----._- _.._...

Ilasio de stokaae et1 sec. Mn avec lita......: Conlraceptifi Médicaments adjuvants Resiatn
Zannoire. L-120om; H-2OOom; Médicamenta et metériel .

P-45om. Fiches de stock
~:___o.

hes on carnet de suivi •
~

,,'-,---.~ - - .._--.- _.._". - __ . ___ c

4. La

6. Fic

S. M
ou

2. B

1. Sa

4. Sa

,
1

" .
; ']

j

';A
~"."1'·'
",:;j,'.:,~

, :
, ,
,1;

:i
,,~
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~
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N
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"
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:,1:
.~.?

"
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GRILLE D'APPRECIATION DE LA PERFORMANCE DU PRESTATAlRa:.
I,,"rttDII Du DIU

.-lC

'j

i
1

1

•.
~
1

1
1

I
J

,
:'

!
l
;J

'0'

j
:'1

~~

Tâche Crlür.dePer~rmaDc. fait NOD Fall ObservllllODs

Faire le counsëii..... du ellallt
Bienvenue Avec politeSIC et chaleur
Accel,lillir le client Se lève

Souril au client
Se praente el oure une chaise
Attitude ouverte et détendue "=

Re.a. le client dan. 1..yeux' -,----~~.~- .

-- .," -"- -- EXpliqueTi"dér'oUIemaitiie II consulllllon
- ~-'--~-~""-~~

.Entretien AÎdi. parler da-beloiiii duclllCiii
-._._.-

Demander l'objet de Ecoute attentivement
la visite .!?~0l.lf!p.~ !pp!ouv,~_.___. ___.____ .

Pose dei qlllltions
.

Para
RCIlUIIt

-

Répète quand il lIUt
Reprend exactement ce qUI. ete dll
Conltltwr le douler lur l'élit Civil

RerueiiDement sur 111 L,nlale Simple, c;lIir et compréheasjble
~~.

mélhocloJ Utilise 1.. aides vlluell..: manneqUIn, klîiïïlll1ocii;- -~.

c;ontrlc;cptives variéti de méthodes
Présenter le mode MentloMe toutes lei m

-- - -- -_.,.

d'ac;tÎon. le.
avanll''', les .
inconvénients de
toute. les méthode., y
c;ompri. les méthode.
non disponible. au
cenlrc ,
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Ticb. erlttr. d. P.rfonDllle. Fait Non Fait Observations

Rechc:rcher~une En inspIration prot'onde
pathologie hépatique
(axcile,
hépatomégalie. ,.)
Rechercher des
varices profondel
Faire ilD examen lU PRDare lei IDItrumenll
spéculum selon Il -Met la anta
procédure en 10 Les lubillie lvec de l'eau
élapes VérifieTe tonus des muscla pelviens

IniiOduitl.ndu (pour rellcher le pénn"~ situer le col,
~tmniner Il taille du ipKulum
Ecarte'lès 1tYres .
lnlrOduit le um. ouvre la vaTves IVec preSSIon
ven le bu
Horizontalisélispeculum. ouvre les valves Ivec
pression ven le bu. le clirip ven le col
Place les mves daIls les euls de SIC antérieur et
postérilllll', ouvre la valves, serre la vis . ___0_'" -- ' ..---' .... . .

Examine Il muqueuse. la secretions, les pertes, les lils
" "..~.-

du DlU,le col
-~;.~- ,---- .-'. --~

Toucher vaginal l'roCèdeaux explications et met la ganta"

combine au palper Fâl(reî#~le Pi!'~jarpre~s!on , . .
=. -"

..

selon Il procidure dei lntroduit les doilll et recben:he un prollpsus en faisant
--

11 étapes pousser
Détermine Il position, IllIille, Il consistance du coi et

-"-

l'orifice du col, recherche la ulcmtions, el polypes... - .•... _ ~·O~"

Recherche une doullllll' , Il mobilisstion du col
Recherche Il position d'un Utc!NS antevené el

0 ..

anlenechi .
,

Si (~), reeherchCf. positiOn d'un utc!fus médian
"._~.
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t
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\:j
;'j
~" ~
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Tâche <=rIfer. d. ,.normale. Fût NOD Fait ObservadoDs

Antiseptique
Seau et eau de llvel

Installer la cliente en
position
gynécologique

Assurel'intimitê elle confort
Rassure le client

s

----- ... _--

llOH

èi-~~:::'~~~~~~Y!'! 1 i= .--i 1

'iUfectuer le loucher 1~~:=~i:=~fcIT-l:pes ,. r='~~~,~r-~-----------
vaginal combiné au
palper

"Sien se laver les
mains,

:no.:I:J:nvulve avec 1~~dêcOmprellC pourl'CitêïîCUrêtf'ûîîêïieUi-dê"" ...

antiseptique
apl'ropriéc

'Polerle spéc!!!um 1 1 1 1
Nc~oyer le col et le Nenoie taraemenlle col et la paroi vaginale 1 1 1

~vlI~UI. ..,. .... ,.
POler la pince de Sur la lèvre antérieure du col
Pozzi pour recire..er . A 10 et 14 hres .
la courbure de l'ut~ Ferme cran DI!' cran

.' .. .., .. ..... Proc6de' lIIIC traction douce el te

IntrodÎlire - Courbure de l'hy Ire 6polll&nlla JlOIIIIOll de •
l'hysl':romi:trçP9ur l'utérus
mesurer la hauteur Tire doucement et COI\ItIIIUneIII dan. un Dlan horizontal
utérine Ne croise DU les bru tenant l'IlYIlérom6lre elle Pom
Retifer l'hyslérom61re Note bien en cm la hauteur utérine en llpecllnflis
el noter la hauteur trace. de. *riliona du col .ur la lOIIde 011 .VlO lIftI

utérine pince

1,

~

~

1
c

:l:~ -
.~
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Tiche Crltèr. d. perro,.lac. Fait Non Fait -o-bi.rvatlons

.~ •• J_ 1 1

-----:1 1 1 1
- 1 1 1 1

Retire d'abord le piston. ensuite l'applicateur

Respecte "uepsie sans .toucher le périnieni la paroi ...
vQlÏnale

1 CurseUt ae t'appHcaiCur6litelêëôl --.- -

rSous'intianase stérile 1 1 ~
Dans un délai maximum de 5minutes' 1

Ajuster les deux
branches du T du
stérilet dans
l'applicateur
Ajuster \e c~iu~riisenuÏrrddiëe~SëHJSembïïfiïïëSiimre----------+-----l:"-_---I--------------1
\'applicateur suivant
la haUteur utérine
intrOduire -- --
l'applicateur cherSé

.. .. 1Tire doucement sur la pince 1IC Pout 1 1 1 1
I-Inséreile DIU dans la Tire sur le

cavité utérine' ... . .. Le piston :tUse pu, tenu contre Iï pince dë pozzi
une fois le stérilet sorti de l'applicaleUt, repousse le
stérilet lU fond de l'utérus

Reuml'applicatN
en deux temps

:CT~;~_7_~I~~:~,.dc.... _:~~r"r~.•.~~·._.... ·-" 1 1 1 1
ampoMcr .c.... . -"lYIPL".L~!!!L IIJFJCIII!ftt

-~~::U~~~:i:m--=; 'T~~~le-;nIl~efdans~~ solunon d'cau de lavel de 1 1 1 1
matérieIM.%~4.~!!Q..~UtlS~~~~~~~
Faire reposer IIIclient- Surveillance d'unii iilCtion va,aIe éventuelle

~=t JeO.minute. -Faire dter I!..~utduflljlll'ie cliCllt_' 1 1 1 1
instructions au client Repetition des inSlrUCtÎons y compris tips d'alarme Cl

date du rendez·vous
- .. --~--~~--~--
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Tiche Crltèr. d. PtrrOI'lllIDC. Fait NOD Fait Obs.nadoDs
~" . ~Assurer la Drlse en chartle
Ras5urer le client Rappe er e m e d'lChOn, les InconvetllenlS ct les

avanlalll de la méthode choisie
Demander Ics plainte. Sans IUll"tlon. Ge
éventuelles •

Annllnuer rlooureulement 1. ve. 1et de 1dei
Se laver les mains Se lave lei mains avec: de l'eau c_te aVlnt ce après

chaque ICte d'eumen,M &èche bien lei mains avec une
lervlette propre

Enfiler les BantS-'~~ -Utilite dei IIRII de taille conVenable, utilite un pat --

propre pour l'CXllllen pelvien, utilise des sanll stbiles
en cu de besoin, ne touche pu IIIIIRII • leur lurface
ltérile

'UtiiiSCr'de'--' VériflC li le tcmpl évoilli dcpuil" stérili..tion ne
instruments stérile••i dépuIe pu III normel
nécessaire Vérifie li Il boite at bien fermée

Sort d'une façon stérile les instnImcnlS de la boite, en
évitant de toucher la face intérieure de la boite stbilc

Savolrdécontarmncr ,.' Met'lesmsiMiiëDiieitei pDiilmm~diiiCinent .èS'·' ..

et nelloyer la l'utiliulion pendant 10 minutes dana une IOluâon
inltruments chlorée de 0,5%

Nettoye bien la m.trumenll IVec broue ce .._
liquide
Sèche bien la inJtnJmenlllvant de ICI ranler danllcs
boites .

Savoir utiliser et Silt mettre les inslnlmenla proprel dans leun boites '.~
manipuler le. Ranle lei boites dans l'tppll'Cil
Ippareils de Connalt le Iempa qu'il faut pour une ItériIiSlâan lvec
ltérilisation l'appareil concerné

Connak le tempa qu'il faut pour une ltérililltion avec
l'appareil CClllCtrM

•

l'inn les boite. après le temI cie IlériliMlion
Vérilie ~llcs bull.' IIIml men fcmies

7



Grine de Supervision SMIIPF
établie par les participants

pour èlre lestée

1. - VOLET CPH

Objectif g"'''al
Apprécier la perfotmance d'Une Sage-Femme laisanl une CPN.

Objectif spécifique

Evaluer la fonctionnalté des prestalions de senice oIleftes par une Sage-Femme lors d'une CPN.

Elémenls à apprécier Pondéralion Observations'

Oui Non en partie

1. - Locaux:
Nombre sulfisanl
FonctIonna&lé

Proprgté

...............................................................................-

................................................................- -- .

.................................•• u --.- __ ••

........... _. . - .

.............. _............. . - .

............................................................................

.............................................................................

..............................

•.•.•.....•......... -_ .

MallailPas fall

....... ·.·····1·· .

.........................................................-._- ..

.............................................................. --

..........................................................-.....

1 . 1............................. 1 .
i

............................ 1 ..

............ u, .

••••• H .

..................................................

.............. . .

BIen lait

.............................................

................................................

...............................................

.............. . .

................ . .

.,,'__~.~.,..~_ .'N'A..Cl v J'._n·",........,...,,'........._,.,... ""'.~_·_•...."...."".~se..U4..-----_._ ..----_ ..- ---_ ..-,._, .. ~",--""-

- DlsponibIilé du matériel

f'....,-------~--~-+----I----____i
f_ Tkhes

• Acaleil
• Inslalallon
• Interrogalolre

• Age

• Adresse
· Silualion malrimoniale

• Profession

• Profession du mari

· Geslations
• Entanls lIlV8f'lls

• Entanls décédés

· Avortements

· Antécédents médicaux

· Antécédents chirurgicaux
.DDR
· Plaintes

~riSo des conslanles

) . Poids

· TaiU.

· Tempéralure

· TA



_ ••••••••••••••••••••••••• _••••••••••••••••••••••••••••• _ •••• 0,,0- ••••• _ •• _

., -.amen physique

""'1 .Examen général
· CoIoralion des muqueuses

· Recherche des œdèmes

• des varices

, Examen obslélrical

BIen tait Pas lait Mal lail

2S

· Palpation des seins
· Palpation de fabdomen

· Mesure de la hauteur ulérino
· Auscultation des BDC
· Toucher vaginal

1
î
i
•j
j
" Examens biologiques

· Allumine

· Sucre
. GSRH

· T.E
· TPHA
.VDRl

• Pr. .riplions
VAT

Chloroquine

Fer

Conseils
P10p0silion de RV

:::::::::::::: :::::::::::::::L:::::::: :::: ::::::::::: :::::::::::::::::-::
............................................. j ••••••••••• -_ ••••••••••••••••••

............................................. j •••••••• - ••••••••••••••••••••••

..................................................................- '

................................- .

· • VOLET CONSULTATION NOURRISSONS SAINS (CNS)

lbJectlf g....ér..

va"-Ie déroulemenl de la surveillance de la croissance el de la Vaa:inalioll dans 1.118 :;lruch.O :;and""e.

'bjecdf. spécifique.

S'assurer de la lonctionnalilé des locaux

IArilier le mat6riel de vaccination et de pesée: s'. osl complel ct lonc.1ionncl..r la qualit6 des prestations et des soins.
f~;;'.
~'..;:~~:

)

,- ", .
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OuI Non

"Locaux:

• Bon êtal
• Proprélé

· Bon éclairage
· Bome aéralion

· Espace sullisant

· Source d'eau

............... . .

......................................................... --.-.-.- .

......................................- --.- .. -..- - -_.- _.. -_ - ..

....................... u ••••••••••••••••••• _ •••••••••••• _._ ••••• _ ••••••••••

........................................................,. .

• Malérie'

• Mobilier
• Bureau
• Chaises

- Table de pesée
• Armoire ou placard

-PoùIeIe
. Malêriel'lIchillqUll

• Balance londionneIIe
• Taise
• CenIsoupIe
• Périmèlrll brachial

- Thennomèlnt
• OI•••N.18 de maigreur

·o.aine de Iruid lonctIomeIe
• DisponibiIiIé dIIs 6 ..Iigènœ du PEY

- Matériel vaccinal COInplel

- AegisIre de CNS
- FIChes de vaecinalîons

............- .

::::::::::::::: ::::::::::::::: ::::::::::::::r::::::::::::::.:::::::::::.::::

................ ······ .. ······T·······························

...__ . .

........................ a •••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••

............................................................. - - .

................................................................... - .

.......................................................................... - __ ..
.a - ••••••••••••• __ ••••••••••• - •••••

............... j .

...........................................

..................................... _ ...... _ •••••••••••••• __ ••• _ •••• _ 0,-'.

Mal lailPa lait

.. _ _...... . , .

........................................-..... _-_ ..

::::::::::::::: ::::::::::::::: :: :::::::'.: ::1 :::::::::::::::::::::::::::.:::
............................................; .

Bien lail

--'T-'" -

"TAches

· Bon accueil
" Interrogatoire
l'Agent de santé

· S'InIonne s.. les sympt6mes
de reniant
· Demande le type d'alimenIa'ion
• Examine III carnet de s..lé

" Examen généra'
L'Agenl de santé mesure les COI\slanlos

· Poids

~:~~Irebrachial

,Tompéraluro

· Apprécie l'élal gOnéral

·~Ié~:: ;:gc::~::n des muqucusos .... .. .. . .""-"'"'~ •" •..•:M5 9f'.~'~:'..".ti?Q1
...__. : ... ' '::",: ... -.----;:t ~ .. :._ ;-_..-.r.~~·:-.:; ·~,ç-ti~ .~.::!i,"-'!~~!l:~::/:~~r:~· ::~ ·:~,-·d·; ~:;;,;~.••: •.~- ........Ar.: ~ , ."...



......................................................................... __ " _ ..

...........................................................- - .

................................................-- .

NanOuI

• Apprécie l1lygiène corporela al
ves6menlaire

• Apprécie la lonicité da la sangle

abdominale
• Apprécie la Iension de la lontanelle

· Apprécie la lonIcil6 rnusaJlaira

• Apprécie la réOectivilé

· Elabll ellnlerprèla la COUIbe
de la croissance

• Donne les conseils nutrilionnels en
lonction de la courbe de croissance

,
x

................................................. • 0"· •• ..

.................................................. ~ - .

• Vaccinallons

• ldenlilieles anligiInes à administrer
• partir du camel de sanlé al de la

carle de vaccination
• Admnlslre le vaccin selon les
lech Iiques COrT8CIes

· Donne des Informations el des

... conseils lUtes V8Cd1I8IIcIIIS

~'r-)._Flxe__les_r_-_ide__z-wus .L·_··_···_··_··L·_···_··_··_··L·_···_··_··_··_··_···_....I-ï'I._···_··_··_··_···_··_··_"-"'-"-"-"-"-"-"'-"-'-'

1. YOLET ln. - CONSULTAT10N ET SERVICES EN PF

Obfecll'

EYIIIuer la prestation des lI8Nic&s en PF

OuI Non en partie

·Ioc:etnr:

· Sale d'allenle
• Bureau
.Saledoconsullallon

· Toielles

• Eau
• EIeclrldI6

........................................................................
•••••••06 004 •••• __ ••••••

...........................................................-._ ..

.......................................................-_ .
................................................-..- .
.....................................................- .

.' Cquipement mobiier

~ .Armoire
6,"
~;;i;-:; . Bureau

1 . Chalsn

..........l ·.·· .. · .
1 •

··········[··········1········..·······:··············· .
....................... , ! .

___ • 0.__-- .----.---_ _~_ ,. __~~_ __.,~••~>""•. "".,_ == ~R~ e __ __""'••,..,.~.· ."._IU" ''''''E.,. ''' -



Oui Nan III partie

28

.(
• Equipement ledUliquo

\. Table

· lampe gynécologique
· Chariol
• Pèse·bébés

· seau

· Tensiomèlre

• Escabeau

• Tabouret

• Slérilisateur

• EquieJement clinique

• Boile à instrument

• Plateau redangulaire
_Haricot

• Spéc:I*m
· Boile de pose
• Boite de retrail
• Ciseaux

• Tambours
· Pillees

· Gants
• Doigtiers

• Mal6rie1 d"enlretien

• Malériel IEe

· Affiches
_Boites à images

• Mannequin

• Personnel

· Sages-Fenvnes
_Auxilaires

........................................................................... _ .

.................n....... . ; _ _.~_

........... .. . -.- .

........... .. ..

............................................ - .

..........................................................................---

.••••.••••.••..••••••..•.•.....•..•.•...•..•....................... _.... -..

..................................................................... _ .

• Enregistrement des doIulées

• Dossiers bien remplis

· Registres bien remplis

~ . Bon dassement des lichieIs
· Rapports préparés

. ..:cuo~
· Accuelllo la clienle avec rospocl

en donnant un siilgo

· EllpliQue à Quoi eh doil s'anendre

.......................................................................- .

...............................................................................

...................................... ,.- -.-- _ .

........................... •••••• ••• _t •••••••••••••••••••• __ " ••• " - -'_ ••

fi

:::::::':::::::::.::::-::::::1:' ::: ::: l'li



OuI Nan

• Examen clnlque

• In18rrogaloire : lich8 PF
· Prise des conslanles
• Examen physique

· Examen général
• Muqueuses

• Oedèmes
.Varices

· Recherche hyper1hyrofdie

• Presaiplions

• ExprIQU8 'es dinérenles mélhodes
avec support

· Discute les rumeurs

• Invite la den.. l faire son choix

• Donne des explcallons
approfondies sur :

- rullllsalion
-Ies_!ages
• les effets secondaires

- les signes cial....
-GAT

• Evalue la œmpAlance de la dIlInlll
• Remet la méIhDde

- Donne un Nndez-vœs
- Rai.de de la con.lance

• Gesllon des produits

lofeminal

exislants

quanlilé
COI servallon

Neo-gynon

existants
quanlité

consanrallon

........... . . - .

............................................................_- -.

............. . -. - .

.............- .-.

...•....... .•••••••••.•••..•....••...•.....••........... __ ..•.......... __.

.............. . .

........... . .

. .

............ .. .

....•..•••• . .

.................................................................................. -.

.............. .. .

\1
--

;,•.;1_.

1

Condoms
exislanlS

quanlilé

conservation

......................~ - .

........................................ _ .

........... 1·········· -.. - -------_. - -- _.. --

-:.:'.- :." .
': .' .:.
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w
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Oepo-prove13

existanls

quanlilé

conservation

Dius

existanls

quantité

conservation

Conceptrol

existanls
quantité

conservation

Fail Non lail

'.

Solulions proposées

COMMENTAIRES OU SUGGESTIONS DU PERSONNEL

--.-------------1r------------:
V

1.· en CPN

2.' en CNS

3.' on PF

Signaturos

Lo SUI>onnstl

DOltO:

Lo SUPl)rv.sour

IVJ.
---~~«~ .. ~.~--~---, ."........-....,...- ......-...P;.."'....,...



GRIUE DE SUPERVISION
CLINIQUE PRE NATALE

~UtuUonSupenisée'-- _

'-dtégorie:, _

Nonall'rinon. SUper1'Ï5ée _

Date _

Objectif Général Apprécier la performance d'une auxiliaire dispensant des services en c1inquc pré­
natale.

ObJectlCSpécilique Evaluer la qualité des services offerts par une auxiliaire lors d'une clinique pi­
natale.

J•... LOCAL

QUALITE SALLE
D'AlTENTE DE CONSULTATION

• Soacïcuse .

• Eclai.œ

• A~
•- Fonctionnelle

" Accessible-.....
1

1:... ~tenc:e d'eau courante Oui'--

Oui'--~ d'eau potable

ReJII8I"qUeS: _

IL TACIIES

A,ACCUEIL OUI NON OBSERVATIONS
• Salutations

• Offre une place assise. la cliente
• Monln: de la disponibilit~vis-l-vis de

la cliente.

• EncouraRc la cliente à s'exprimer

• Cherche la collaboration

·'lorrERROGATION OUI NON OBSERVATIONS
:-;·bmIPrénom client.-:. NomIPrénom conjoint/personne

,
!, resoonsable.



~
-

• INTERROGATION lSuitel OUI NON OIJSERVATlONS
• Alle
• Adrase

Situation matrimoniale 1
" Profession 1- Rao.. de la visite 1
• Nombre de 2rossesse ,
• Enfants vivants ,

Enfants dk6Jb 1• ,
• Avortement 1

• Ant6:6fent nméllaire 1

• Ant6:6fents médicaux i
• . Ant6:6fents chiromcaux -r 1,

• Ant6:6fents familiaux 1
• DDRlDate dernieR re..lel • !
• DPA mate nrobable Accouchement\ • !
• DDA mate Dernier Accouchement)
• Date 1er~..Ies !
• Nombre de mois de . .

C. PRISE DES CONSTANTES OUI . NON OBSERVATIONS
• Poids.

• Taille
W TemObBlure
~ ;rA1:

D. EXAMEN PHYSIOUE OUI NON OBSERVATIONS
• Examen
• Coloration des
• Rechen:he des oec2mes
• Recherche des varices
• Rechen:he de cicatrices

E. EXAMEN OBSîiTiUCAL OUI NON OBSERVATIONS
• Palnation des seins
• PairNdIon abdomen

• Mesure hauteur uterus .
• Auscultation BDCP 1

• Toucher va..inal 1

F. EXAMEN BIOLOGIOUE OUI NON OBSERVATIONS 1

• H2r 1
1

Urines i
> ~Iycemie 1

~Jrollio Vapinal
• VDRL .

-' •. ~- •• -.-:.._,-~ ... \., •••. -. ,4_. '" .•_-..-, ;~Ajf~ti,JJ)""Ak*?·._•.-_.tJJ01iio..'.a<-p( ..~tl;:AAe •.- ...*<.i'.!!AZ



·
G. PRESCRImON OUI NON OBSERVATIONS
• Fer

• Ttoxoid
Conseils

1- I~endez-vous

• Autres

DI. MATERIELS DISPONIBLES

A. MODILIERlEQUIPBMENTS OUI NON OBSERVATIONS
• Chaises
• Tables

• Bureau
• Table fORioue
• Poubelle'

• Escabeau -.
• CivierelChariot

• Venlil_

• Balance

B. MATERIEL IEC OUI NON OBSERVATIONS
." l'osier
k ..P~ lIUlOmiaues

~;.Y1Video
• ",lbum d'i

C. AU'I1lES MATERIRIS OUI NON OBSERVATIONS
• Ruban 0

• Ste
• Tensiowœtn:
• aants
• Lubrifiant
• Ste obslc!tric:aI
•~
• Fiches de DlaCriPlion
• " CUle de fa femme

• SaYOll

• Seau en pflSlioue

• Chore
• Servietle

• Dossier

t •
Alcool !

~oton
1

1

" ••• _:-"'.•_: __ • - 0- .~

t'lt"
..- ;.. _:; -.""::~ - "-:'~" ".ï;· .-:_-:;7~.~;,~'••l',,~,.-:~ •fCf:'.-. "i. /:;!..............,8*..?:'!"§;.... .t04J••.Q •..'*-:t'!..li.ij!f!i~i2-€~; :;;...-:,."~'SSA?f+f:?? .-.' *:o-~IPPM@'



\ '1, ,
fi • --'

',: 1BIENVE
, ~ 1. Accue
"i

, "
" '
,'. i

'\:' ~',j
~. !~
",

é J ENTRET
;i\1 2, Deman
~:~ la visite
",
:'~~~"l",r.

i·:;1:,
:'1, ,

~f:'~
~~\\
~~.I
,."

RENSEI
sua LE;
METRO
CONTRA
3, Présen
d'aclion
les incon
loutes le
compris
non dispol
centre.

.. MENER UNE SÊANCE DE'COUNSEtING .., "OUI NON OBSERVATIONS
JE Avec politesse et chaleur
le client Se lève

Sourit au client
Se présente et oure une cbllJe
Attitude ouverte CI ue
Regarde le client dan. le. yeux
Explique le déroulement de la consultation

1/ Aide ~~..!".dCl llCIOln. du chent
l'objet de Ecoute attentivement ..

Encoutale C1lJlP1'Ouve ..•. ~_
l'OH des questions

f-parapbrase
lUIuIIlo
~ iiInd if fâut ...'~~"~-~---'"

- ~~----,. . . ~""-

Reprend exactem.!'lt ce quI a '" dIt ,_.-'-'

CoiiidtUê lès [OI,!ien civils _,_ .. ,

--~~,"

EMENTS .Lai\ppslmplé;c\lir CI comprébeuible

S
EPTlYES
le mode .-
avantaaCl, Utlliseles aides visuelles: mannequilll, éclaantiUOIIII
ienls de
>thode•• '1
nélhades
,ICI au ---'---- ---- - ..

Mentionne toutellel médaocIea

- -- - - -- ---,"._"-

----- ----



".
.......

~ .. ..,.
----- -~-- - -

MENER UNE SEANCE DE COUNSELING OUI NON OBSERVATIONS
')IX Alde le client' trouver une méthode

mander le choix Respecte le chak infonn'
ient Rb-oriente en cu de choix erroll6

R.edemandel' cn-ent s'II mailltienllOn choix

LICATIONSET Dilcute • ence du client
DEZ-VOUS ' D*:rllle mode d'lCliOll, lei av8IItqe1 et lealllCOlJVlIIlllIItI
'pliquer les lePC Etudie la canvlIWICIllIIl lD.mnàe et lei \Dcan
s pour la UaTiiil'al'J'l,icaliOD de la m6lbode
riplion de la Explique le tilocle d'emploi
Ilde choisie Proaramme la cotmtkatioo de luivi , , ,.

Applique la procédure pour la consultation de ~uiv1 "'.
--~ ,'-. .

.. ~-

,mander les nt- Ecllllte attentivanllllt
.s suries méthodea Ne .û..~Iea~.~ '-,--~~-...
--

, ,,
, -

DèinêntiFles rumeun SurbueJlbysÏCl . 1du mode d'actioD~m'tboda -

Lanp"comJril-ible ..- ----1- --

- -_.

6. D
me

EXP
RE
5. A
étal
pre
mé

CH
4.0,
du

1~
t;

•

j

'1
J
1
";
"
.<

j

,~1

:~.
{

-oC
,J
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EFFECTUER L'EXAMEN CLI~IQlIE OUI NON OBSERVATIONS
client Expbcatiolll de l'utilité et du déroulement derexlllllD

=client Avec poliIllllO
BU de la
Iltation Sen••u8&eltlOns d8l'4ipon1e.

;ëllCiit . Avec sérieux
,elon le
liche de Selon le. technlqUIll de ('llXIIlIen

Recherehe de contI'e-lîïdication
,

If~A~'~ Apri. ISmn. d repos
..-.' ....~.. .~

... • • o•• Comparaison poldaltaillé

Examen des c:oOjœctlVitu
_.

------ I-~---- .. _._,.

Selon la procédure • IUMe
-_.

En in.pi~tlon proConde

-

Selon la PfClC*Iun III 10 .....
, ..

Selon la l'''OC*I~'' Il Mapee "

3.8 Examen
spéculum
3.9 Toucher
combint au

3.3 Rechere
icœr. el une
3.4 Palper 1..
systémaliqu,
3.S Rechere:
cirrhose (asc
Mpalomép
3.6 Recherc
cancer du fo
3.7 Recherc
varice. profc

I.-Rassurer le

3.1 Prendre

3. Examiner
par étapes el
contenu de la
consultation

2. 1nte-rroaer
selon le conIe
fiche de cons

3.2Tdenlifie

....,
j
. !
,'.:
., ~.
:.:1
:: j

:~'ilt
:.:'
f.~f

':.1
~;.'
",:i

~:~
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- ----

EFFECT~~L'EXAM~NCLINIQUE : OUI NON OBSERVATIONS,4.' Expliquer au client Avec gentille... et com Ion
les résultats deI 'examen Avec des propos adaJdlau niveau d'instruction du client

En utilislnt les mocl6lel ou la boite • ùn....-_ ..---_.-
" ', ,

, ,

n~emplir la"fiche de Renseignements complets et prkll
consultstion

--~ ...-----_ .._-

---

PRESCRIRE·~METHOQE,,ADOP1EE " OUI NON OBSERVATIONS, ,'.------

Lanpse comprébealible

r:-Eiiiliquer la--'-r-~tionpar le client de la modaJït' de l'utililation. des si...
méthode prescrite d'alarme et date de rendez-vous.

'" '/'. ,ci;. " " "-.-.
" c. :.,':

, -- '. --- _. . ,
, " , , ..,

.
2, Délivrer la métboclc Selon les normes de prescription

- - -_.._. ,. . .•... "._- -"- .. _..._- "-,. _. ,'-' -

•---_ .. -

---- - ---

--=- - -----

--- "

-
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GRDJEDE SUPERVUDON
Prise ea cIw'Je diIIiq_ dei IST

Tkbes Cridra de DeIfo....1ICe Fait N_fait 0111 ••til.
Avec: politesse d cbaIeur.
Se lève, sourit 8IJ dient, se présente d offi"e

Accueil unecbaise
Attitude ouYate et d"tenchle
Regarde le dieot dans les yeux

DeuIInde l'objet de la visite
Eœutc lIIteIIIÏvaDeII

Entretien Pose des questions
- . Reprend e:nc:tement cc qui a été dit

ExPlique le déroulement de l'elWIlCIl Db
.

- DeuIIncle 8IJ patient de se déshabiUer dans
le box de consultation pendant qu'j) écrit
dans le dossier

- DeuIIncle 8IJ patient de s'iJlstaIJer sur la
table de consultation en position
gynécologique (c:ouc:bée, jambes pliécs) si
c'est une feounc. en position assise si c'est

- ~- Enmcn physique unhommc
1- Se déplace du bureIu à la table de 1 1

!
,

l CXlIJSI'Jtation
- Md des gants. Procède à l'examen physique du client
- Raire ses gants

- Se Iaw les maios
- DeuIInde lU patient de se rbIbi1Ier pend...

QU'iI se diriaë WIn SOlI bureIu
" Doooe lU pldieot lOB impiession clinique

quand il le n;joiul à lOB bureIu
- Lui signifier qu'j) a une infection ldtiapée

par 'JOie sen.....1c
- Lui ........nderd·1IDeIler1OB ou ses

partenaira
- Lui conseiUer d'utiIiser un pn!servaIiflon

Prise de d6cision des picldllins l'IppOitS lIlllIIIeIs
- Remet la pRICIiption ou les m«Iic:amCIIls
- Explique le baile"'''''.

," DeuIIndc III pldieot de répéter ce qu'j)
vient de dire

- Remet la carte de mwlez.vous
- RaœotnpagPe le patient à la porte
" Salue le patient



W FORMULAIRI: DE SUPUVISION DES CONSJ:D.J.J:RS DES CJ:N1'1tJ:S CDV

CentreCDV de: _

Nom et Prénom du conseiller: _

L ACCUEIL

011111 ••111.
m.eats à aborder 0IIi N_
I. Accueil et .
• PI .s ntation: Conseiller, son rôle, le service et ses aaiviIés
• DemIDder lU dieal la raison de sa visile
• Rassurer le c1ieal de la coofidentialité
• Expliquer la daDan:he à suivre pendIJlIla séanœ

D. LI: CONSEIL PRl:-1TSI'

01 ...51 1
Elbmts à '-lIer 0IIi N_
I. Définition du VIHlSIDA
2. Les modes de tlallSinissioo du VIH

Traosmissionsexuelle. .
de la mère à l'eufaut•

3. Les modes de .
duVIH

• Par lapport à la tlansmission semelle, à la IralmnissioD
• el à la baœmiSSÏOD de la mère à l'euf....

4. Les 4 d'éYolutioll de l'illfeetion à VllI/SIDA
S. Diffi!reuœ aûe une PVVIH et un JDllIIde du SIDA
6. Les nwnifesl.lioos cr . du SIDA
7. Lesa dutestVIH
8. La feuêlJe

.

i 9. La DOtion de sérocIilOClldallCc
10. La p1ujon eaIre le VlH/SIDA et les lJJIres IST

,

,

11. Sianificarioo des résn..... d'un test de
. . duVIH

,
Il

Résu1IaI
. . . .

et~rniué•
12. Procéder à l'évalualion du

.
eJlCOUJU DII" le c1ieal ,

1 13. Ameœr le c1ieal à Baborer un oIiJJ de
.

du
.

14. Disaster des imDIicarions de SOlI choix
IS.

.
le cIieaI à leccvoir SOlI résultat

16. Déll!looshldion de l'utilisation COllecte du
.

17. Demander lU c1ieut s'il a des questions à DOSer

18. Distribuer la oocnmentaMn diSDODIDle ;

19. Conveuir d'un readez-wus pour le résultat !



IORM1JLAIItEH sonRVJS1ON DIS CONsau ars DIS C&N lUSCDV

w
) m UCONSm.POST-TI'SI'

a. LEPOSI'TESTNEGA77F

~

w...a i aborder o.ï N_
I. Accueil et ""OOIIte du rauJtat à UIIC pasoone

• 80....iter la bienw:œc 111 dieut et le féliciter d'etre nMD1 pour
SOlI résultat

• S'iDfùrmer sur la pUiode d'attente du résultat

• Dai.""'" 111 c:Iieut s'il n'a pu de questions à pose.-

• J)emender lU dieut s'il est prEt à reœwir son résultat

• Corlllnllniql_le mnJtat d'un ton neutre

• LBisscr le client riagir
•

2. Aa:lIal et -nonœ du ....... IU
.

• Souhaiter labi_lUX dieuts et les féliciter d'eue _
oour 1clun résultats

• Annoncer les ro'..... individueIIemeul
• S'inbmer lUJris cie c:lwam s'il veut toujours Jl8I18F SOlI

résultat lMiC son/sa
.

• Si oui, leur expliquer qu'ils doM:ot le faire devaDt le conseiller
pour que 1',""OOte lOir Vllable

• Si non, les eDCOlII'IlF à le &ire en leur expliquant les avarbg: r
cie les ré-dhts ou _

• NeDllSIes
.

leur décision , ,

3. DemIDder 111 dieal s'il lui
. .

de SOlI réIuItat I!

4.
.

lU client la • . .
de son réouJtat !:1

S. Faire le cie la
.

de lérocoaYa1Iion i
.

,

6. &pIiqucr la nécessité du test de CXlIIbôle dans trois mois
7. Rappder qu'un ré-J1tat ""8i1iFne c:onfëre pu l'imnpmité 111

!

VIII
, 8. Rau der la DDIioa cie _lhOidlnœ

9. RévilcrlMiC le client SOlI pIm de gestion de risque
10. Disarter cIes impl::'aIM,'S de SOlI c:boix
11. Revoir les moyens cie ..t.wIion et l'uôJiplion du pt ! VIlif
12. Disœtcr cie la ootifk:ldiœ du ré-1Jt.t à son .
13. Dema....er 111 dieal s'il n'a pas de_==
14. Proposer cIes pt Es ~mdifs selon son plan de n'ùJdÎOU du risque

, IS. Convenir d'un rendez-vous



")

IOlIJIULAIIUt DI: SUPERVISION Da CONCSEQJ PRS Da c....MaS CDV

b LEPOSTTF.SI'POSlTIF

~

m.e... labolder 1Oui 1N..
1. Accueil et IIIIQiCC du ésultat à un clieut

• Souhaiter la bienveuue lU c1ieut et le félic:iter d'b reveuu pour
SOlI ésultat

• S'M",mer lIUI' la .
d"ttade du résultat

• J)enll""er 111 c1ieut s'il n'a pas de
.

à )101er

• J)enll""er III c1ieut s'il est Irit à reœwir SOlI résuJtIt

• .
le résuItet d'un ton neutre

• Leisse:r le cIieut

2. Accueil et MQiWU' du n's'bat 111

• Souhaiter la bienveuue lUX cIieuts et les félic:iter d'b reveuus
DOUI' leurs réll'Jtats

• A""ClIIœI" les résuItets individuellement

• S'informer euprès de cheam s'il veut toujours pertega' SOlI
résu1tIt avec 'Ii1OIra

.

• Si oui, leur deme"," s'ils veuleut le Iiùre en pi !Jcnce du
oonxiUer

• Si non, les enc:oureger à le &ire (surtout pour les couples
disaJrdents) en leur expliqueDt les ave.... de pertega' les
résuItets

• Ne PIS les 006•• leur d6cisi0n
3. J)wyMer 111 cIieut s'il la

. . .
de SOlI ésultat

4. ExDIiClUlll' 111 clieut la
. . .

de SOlI réalbat
S. FIÏre le nppeI de la difféleoœ entre une pelSODDe vivaŒ avec le

WI et un ppJNIe du SIDA
6.....iJlei lIUI' la"mité de ne pas se iéinfectea et de ne pu

blidiiCChe le virus
7. Perler de l'

..
de la vie; médiClle etc...

8. EDcclunger le cIieut à vivn: positivement et à rester ÎlltélJé dIns ,
,

lOIl mviJCMU"""'"
9. DiIcuter de la lIllâfiCltiœ du ...'bat de rœha

.
10. Discuter de la lIllâfiCltioa du ...'bat à un membre de la famille

111 à un llItR CXlIIfideIIt llItR que le oomeiller
II. Perler de la prise en .œdic1l1e
12. Perler de la prise en

.
e

13. Perler des ,SJOcifdÏœS de PVVlH i

14. CœseiUer 111 cIieut de réfJédùr lV8lIl d'awir un enr,,,,
1S. RéviIer avec le cIieut SOlI uIen de

.
derisaue

16. Discuter des impliCltions de son choix
17. J)owncler III c1ieut s'il a des

.
à llOIeI"

18. des
. selon le plan de t6Iucûœ du . ,

19. Coavenir d'un aeodez-WllS lIOUl" le suivi



•

roRMULAIRE Dt: SUPERVISION Da CONSEILLERS DI!:S CENTRI!:S COV

c. LEPOSl' TES/"INDKTERMINE

OIIu ....h.
ri. tala à aborder o.i 1N_
I. Accueil et 'nnonce du n!s"hat à un client
• Snomiter la bienveœe lU client et le féliciter d'eue revau pour

_ ...."hat

• ._S'iufuUDer sur la
.

d'atteDte du résultat

• Demander lU client s'il n'a pIS cie questions à poser

• Demander lU dient s'il est prêt à nlOflVOir _ r6lalIW

• CœwMini..-le lés"hat d'un ton neutre

• 1ai'L le client Jiuir
•

2. Accueil et anJlOJM'e du n,"hat i un

• SoubaitClr la bienvaue lUX cIieots et les féliciter d'etre revaus
oour leurs M'haIs

• AIUn.œr les RPikats iDdividuellemeut
• S'infonner auprès de c:Iwam s'i) veut toujours putap _

résultat llWC !KJOI.
.

• Si oui, leur expliquer qu'ils doivent le fiùre devant le coaseiller
pour que l''noonœ soit valable

• Si-. les encourager i le fiùre (surtout pour les muples
cIisconIaDts) en leur~ les llVl!IJIagIf! de paJ1agU les

,
[

MlkatsOU_

• Ne PIS les obIiaer, leur c!éJ:isicm
3. Demander lU client s'j) la si

. .
de BOIl RPihat ,

.'
4. .

lU client la . . . de_RPihat
S. Faire le de la

.
de sbocoaYersion i

6. .
la néœssi'é de fiùre le test dam 3 mois , !

7. RéviIa" llWC le dient _ ulm de . de' 1

8. DisaItcr des . .CM'''' de _ choix 1

. 9. DisaItcr cie la iiiJlific:abou du RPihat lU
.

!, .
i 10. Demander lU client s'j) n'a PIS de i llOIeI" ! !

Il. des
.

selon le olan d'lICtioa .
12. Dœmer un raIdez-wus dam 3 mois



. .

\il l'ORMOIAIU D&S1lP&IMSIONDaCONUJI' rps DaCDiUSCDV

IV. APII10DI:SETAIIIIODI:SGENERAU:SDUCONSDUD

mle",....

l'Jémeats , aberder 0IIi N_

I. Le c:onseiIler se JWUbe ~ - le DOur SOlI client

2. Le c:ooseiller est Ittentif le client oule

3. Le oouseil1er . •ent le COIIIId visuel "é
"

4. Dmotive le clieut à

S. Dse met au ml!me niveau de • :que le client

6. Le c:onse:iller DOSe des
. i

ouvertes

7. Le OOiIlIPAller Iecliem
,

8. Le c:ooseiller le client à contin'" à

9. n résume les
. .

et oriente le client i

10. Le c:msetller offie des options et non des directives pour
l'é1abondion du oIan de réductioa du risaue du client

Il. Le couseille utilise la forme . "e

COMMENTAIRES:

RECOMMANDATIONS:

Nom et PI6Dom de 1'eacadraJr:

• SigMbne:



CRU.II DE SUPERVISION DU LABORATOIRE

lNSTl7VTION: _

2. Matériel el rMçtifl

2.1 Le laboratoire est-il muni de matériellréactifs de bue au bon fu!dion"e_at des
exameus biologiques usuels ?

o oui 0 ItOn

HémaloIogie box

MATElUI:L . ~ra_

Matériel à prélèvemeat o oui o ItOn ...~~

=:O~..., gmot, c:olDn,

Microscope &WC DoW o ItOn.. '-40)( lOOX
ROtateur DoW o ItOn 1

Automat pour Revco DoW o ItOn 1 T.equeI?
1

,
Tubes secs (bouc:hgn DoW o non

. mll_ .
CIorox

~

o oui o ItOn

Lames o oui o non
Lamelles DoW o ItOn

Récipieat stériJe " DoW o ItOn .
. Savoo liquide o oui o non
Papi«towà o oui Doon
Gmts à usage lIIIÏque o oui Doon
Pipette M"olllltique o oui o ItOn
ADIpOIJ1es lU10IDItiques o oui 011011

,
1

iCryovial o oui Doon 1,
1

M'1!WJfftJr Dom o ItOn
., 1

Autra sources d'a.qie 1 Dom Doon 1

1Eau CIllUI'IIIIe 1

Feuille d'aliquotage o oui Doon l

2.2 Le laboratoire est-il approvisionné répIièIaDeal en rélo.ifi permd"'''la p!eIiAlioa

des examens cités? 0 oui 0 non

2.3 L'insrilutjan (li mnail-eDe des ruptures de stock des tesb VIH? 0 om 0 llOIl



GRDU: DE PERFORMANCE DU 1T.CIINICD:N DE IAIIORATOIRE

TâdHI Crilèfts de aerfonuace Fait N_fait ..! lIeI

PrépIre les ÙIStJ'UIIIeIItS

Introductioo du patieut
Accueil chaleureux
Ofti'e une cblûse
Rassure le pllient

Prise de SIIII Porte des gams
Identifie le site de
Applique le garrot
Nettoie le site " .. ,
Fait la prise
Identifie les tubes
r. .~

les SDécimeos
Réalisation des teslS RPR Identifie la carte

Dispense la qwmtit6 de
spécimen requise
Etale avec un applicateur
Ajoute l'antigène i !

~ ~ - Met sur le rotItaR' Sm
lOOmm

i Lire le réIuItal dans le cahier
Conservùion des spécimens Aliquotage adéquat à vérifier.. des réactifs Tempélatlire adéquate

Utilise les 00IIIrôles externes
- RPR
Reporte les .'hm obteœs
Achemine les lIpécimeDs pour
c:ontr6Ie de . •

- EnresiJtret les eatI.!11 et
G1stica du stock sotties du matériel

- Réquisitionoe le lIIItirieI



•

"

ModllleIV
SessiHs .7-8-9-10

DYNAMIQUE DE LA SUPERVISION

ObjedUi d'apprell"" r

A la fin des sessions le participant sera en mesure lors de la conduite d'UDe visite de
supervision de:
• Démontrer sa compr6hension des d6termiDants du c:omportement humain en lMIoptaut

le style de leadership adapté au degré de maturité du supervisé
• Démontrer son aptitude à bitir UDe équipe de travail
• Etablir UDe boone communication interpersouneIIe avec ses collabondeun et

subordonnés en utilisant adéquatement les techniques de l'écoute altaItive
• Utiliser au moins trois (3) techniques pour motiver le~I
• Résoudre les cont1its du personnel en utilisant UDe démarche systématique

0.1'& CH•• de base AdIvitB Matirtel .... 9 n
dtApprea"".ee DldadiqH d'" hwt'

Seaioa6
8hres Teambuilding • Exposé • Fiches • QuaIi1is des

SessioIl7 .
Discussions d'in&tnIctions di.,,,,......•

• Communication • Travail • Matirielde
iDteI~ne individuel lecbR • Nnaude

• Caractéristiques d'un • Travail de • RotafoIio t*bcÏl"'m
feedback efficace Groupe • 01evaIet

• L'Ecoute altaItive • Lecture • PIpier • Qualité des

• I.angage gestuel, iDdépendam • Plumes produits dese
eAJHession COI jlOIClle, • Lecture et groupes
attitude di.."ssjops de

Seaioal groupe
• Théories Rlatives au • Pt' obdionen

comportement humain plenière
• Style de direction

• Leadership situationnel
Seaioa 9

• La Motivation du
PC2SOIiilE:I

• Facteurs de Motivation
Seaioal0
• Les conflits dans

.
l'organisation

• La résolution des cont1its



If?',
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DtsCIiption de l'Emcacité et de l'A.,..lJiIitéaLeader
LEADERSHIP SInJATIONNEL : AUTo-ÉVALUAnON

STYLE DE LEADERSHIP1PERCEPII0N DE SOI

Dé'YeIoppé par Paul Bersey et Keuetb H. BI......rd

Nom· _

Objectif:

L'objectif de ce questionnaiIe est
d'évaluer sa perception de son style de
leadership selon les catégories
"diri·"- " . " "---..JO6"'" , COI1VllJDCIe , UllJUaLCI , ou
udélégna", et d'indiquer si le style est
appaoplié dans diverses sitna-tions.

Directives :

Supposer qu'on est eIlgaF dIos
chanw desdouzesituatiOOSsulV......
Omque situalioa présente CfIIIbe
actiollS possibles qu'on peut
entreprendte. Lire atteDûvemeat
chaqœ âl-onc6. Penser l ce qu'CID
ferait dans chaque àrcoost-w:e Puis.
eocen:Ier la leUœ qui. l .. avis,
COIlt'spood1800OU1CiiO"dlmsla.
Iituatiœ pt6senlée. Eoœrcler _ ..
c:boix.

Aprà avoir eucadi un choix pow
œ.p.e sitDatioD. '.sa le do+>ili ..

., cadeasl.ip simari·peel : Foi... Ft
",•••riWion ct ana-1Jse", pourcaJnder
et léplH- les cJoonIrs '



.,.: ~ ..

--_...-.....
1. Situation Adiolls '-1 ZE

Dernièrement, mes collaborateurs ne rU- A. Je souligne l'iInportana: de I·ulilis..
gissen. pas à ma convasarioo amicale et de puddulaUllÏformc:s et la na o. °

0

fi

à mon intérêt pour leur bien-ale. Leur d'accomplil' ID t.kbes.
rendement diminue rapidemenl B. Je me raids 4iIpoaible pour diSCV'Cr"

probIàDe__col""'" mais
,;: n'ÏDliSIC..ct je ne m'mpar pas.

C. Je)*le ava:_ coIlabo1.! JIS et
eDSUite je fDdes objccûrs

D. .Je n'illk:lV_pas, dfIi~éu'"

2. SiCuatioa AdleasJln ao
Le endement de mon poupe augmente A. Fenbedellsds &:hanaes .mc:.a, llIIÎS

de façon visible. Je me suis assuri que en continualltoutefois de m'_cpc
tous les membres connaissent lews resp- tous les Il. ,

a du groupe coamiu!'
onsabilités et les niveaux de rendement leurs l'WJI' 'lit.és et les ni-. de
attendu. aadement 'r-du

B. Je ne pose -&este..ticulier.
C. Je r.is mon :-7*pourque le l'lMlpe

• seatc in. .. ettnpA!l!
D. Je lOIIIipc r8ipOilaliœ da 61 fi .....

et des licha.

3.811_'" AdiDasP -,
Les lJIP4Ilbes cie mœ gJWpe ne parvien- A. Je IrIlYllilJe_le pwpe cie Il ·'.1
llCIIt ..à risoudre 1ID probIàne. Habitli- .hOU'hlep IR • cal ....
eIJaneD. je les laisse à eux-mt:lua Le B. Je laisse 1e....16Ib le pd:1'
,awlement du poupe elles lelations c.r......· et_ra l'p*
interpenonuelles ont ét6 boasjusqu'à caaiam etl . la SÎ1NIÎOh.

pEscut.. D. r_.....I. le poupe à riBJer le po-
bRmectjele .fi_ diIM RI c:ffCIIU.

4, SituaCiuD Aea-sPr ttb
Je lIClIIF à apporter un cb&geA'_t. Mes A. Je pllIiDIlflI • & P cie ..Iicipci à
coIIIbontews ont un bon dossierde r6&- l'' '110;...001111......" 111.1DIis';: Ile

1isaIioDs. Da -llielIeRlIe besoin de chan- ....InIp...
It"C'Il. B. r.u....dei n IEllda. pais';: les

....iqne en -:_ wisul cie pIà.
C. Je pllImet al »-lJe de formuler RI

0Iir:IIlIIli0Ds.
D.ria~ des ••••,.' bticlIlS dl

poupe, maisi:ëiF le ....... i l



Le rendement de mon groupe a baissé au
cours des derniers mois. Les membra ne
se sont pasin~ à l'IUeinte des
objectifs. Par le~ il s'estavâ"é utile
de redéfinir les rôles et les iespollabili­
tés. n a fallu continuellement leur rappe­
ler pour qu'il. accomplissent leurs tAches
à temps.

n...- 1"U!ill"lDIeS

A. Je pemlClS au groupe de formuler ses
pRiPics orientaIions.

B. .riltèp des~ du
pwpe. mais je valle à ce que les
oIJja:tifs soient adeÎlIIS.

C. JeRdainis les riIIes el les 1'l:5f'CMiqi T7!
et jesupervise lllIaltÏlClnc:nt.

D. Je ,euutts al poupe de pneipI:r à la
dSiIition des riIIes et des ICSI'M " ...
t6s, mais je ne 51Iis pas U1Ip diRct.

\.lI



r·,..,.

~---_ ... -
6. SilUatiou Adions Possibles

J'ai obtenu un poste dans une arpnisa- A. Je fais mon possibIc ...que le grœpe
lion g6Re efficaœment Le diRcIcur lri- se senre iiilpO.1ant et Cl

f

cédent contrôlant étroitement la silUaliOll. B. Je soulipe "illlpOltallCZties écbéanœs et
Je veux maintenir le ni'iellU de produeti- des dchcs.
vité, mais en m&ne remps, je voudrais C. Je n'interVials pas, dT f ! ICid

commencer à humaniser le milieu. D. J'enpgc le groupe"laprise cie dfâ.
sioos, mais je Yàlle l czipC les objedifs
scient ëIIleints.

7. SituatiOll AclMns PoaibIa
Je songe à changer l'organisation du Ira- A. Je ~PIÎIIC le chaD, t et je supa--
vail et à en adopter une qui sera nouvelle vise attenti_1It..
pour mon groupe. Les membres du grog- B. Je participe avec le~ à l'é1abon1ioo
pc ont fait des suggesliOlls à piO(lUS du da changement. mais je ptimeu aux
changement requis. Jusqu'à maintenant. l1lI:I1IbRs d'CIl orpnisesfapplic:atioL
le groupe a 6té productif et a démoIIlJt sa C.k~~àwœ_a-~û

flelÙbilité dans SOlI fonctiOllnemmt ~maisje prdek.lXIIIII6Ie de
1__ awltclltioa.

D. J'mie la cooflOlllalioB,ja lIisIIe aller les
cha. s

S. SituatioD Ad' 1\ al.
Le rmdeultAl du poupe et les rdationI A. Je__ le poupe liai e

*#

iuteipeiSOlllJCl1es sont boa. Je me sens B. Je _ lire cie la sitalioa-=Ie pC~i-
quelque peu mal à l'aise faœ à mon mm- paisj'__1cs •tas •• nfcr::I..
que cie ditectiOll da groupe. uin::s.

c.Je ........_n 'lei El .
pOla'

Oi~L'... coI1ehoi àtravaiJa
seIoouaep'dthœd ' :d6f...

D. J'4JPO*1IC du lIOlIIieo"ladi.. ·s-·.
awc leIfOUIlCCOI~~""'"
mais je *# suit .- tnIp-..:a.

,. SJfneflDD Aca..P Ph.
MOII plIInHt m'a !!OU!p!!llladim:IioII A. Je laiIse le poupe ...._ pubR:mi:i.
d'UD c:omit6 sp6ciallJllÏ est CIl retanI daas B.J'i~ des ICCCdilI- 1,. lM da pL8-

la pi 61cntatioc cie rewlUuyndwtiOIII cie pc, ... je veüIe à ce qttClca objectifS
changements qu'07lIui .oole. Le soicat iiIdcinCa.
poupe n'en perçoit..daiitmellt les C. Je redefiais les CJbjc:aifs d je supti vise
buts. La p_oœ lBJX JfuniO?ls est wblc IlllentivaiiCill
etces manions se sont tnIIlIform6cs CIl D. Je pcriDds III poupe cie..ticiJ*:a à
rencontres sociales. POCIt..... le groupe 1'~isscmcIIt cIes oIJjtlcMs,..je
dispose des talents II"œsnirel pour o'insi.sre plIS.

apporter une contribution utile.



..<"'T.·.'·.}

W:"
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SESSION 1

IO.Situation A~ Possillies
Mes collaborateurs, habituellement ca- A. Je pmnelS au glWllCdc 5''''' 6' m.
pables d'assumerdes responsabilités. ne la nllIéfinition des _iln, mais je ne
riagissent pas aux nouvelles nonnes que pOIds pas le co.Bkdeœaup&'a-
j'ai établies. tiœ.

B. Je lelléfinis les _dje s..peuise
allallivemcnL

C. J'é'rite la confro .... eu n'eIleIÇ8IIt P-
de pIaSioll. je ....... la sibaIIion.

D. rintèp des .- M-'''ions da pw-
pe.1IIlIis je ~1Ie 'œque les IIOUvelles
IUditS soient ..aIlS..

11. 81tuab Adioas Possibles
J'ai été promu à un nouveau posll:. Le A. Je pratds les m DéœsSlires pour
superviseur pRœdcnl ne s'impliquait orienter mes col'. 1 dS à lIaYailler
pas dans les affaires du groupe. Le grou- seIoo UIIC p.' éd daiieantllll cWüIic.
pe s'est acquitté ad6pIaIemeat de ses tA- B. J'....... mes 001IIII , ...... laprise
cbes et de SOlI fonc:tionncmenL Les Ida- de d6cisions et je ,,,,les«ar-
tioos inteapeaSillDllCllca sont bonnes. ~utiJes.

C. Je discute du _, 1"'_1e
poupe: puis j't:J!---1e li ..de __
ftlies p ....6h....

D. .le a.isse le 1'''"1''0.--'''' tel ......

12.81""_ Adi P RI,
rai Rœmmeat lIppris qu'il existe des A Je !lis J'essai de _ S

.tm__

probIàDcs inliclpelSClllll plIl'IDi mes coIWualeUi'S et f n
.

1an6 , ille
colJldJoiatt:UtS.. Le poupe a un dl,'jer de~p'·fT J

de r&lisaIions RIJI8IlIlI8bIe. Ses mem- B. Je 1__ 1es mavtl., dl tllIlIReu-
bres ont poumaïvï effiCKCmmt des buis .... slepoblàR
à long terme. Ils 0111 travaillé dans la C. r... iapidcm Dt._ fcll'~ 7. pour
bonne mlCiJfC toul.1oog de l'.... UIIii&:_ d rcdrI- ID Ï' ...
Tous sont bà Wi''iéfallll pour la tIcbe. D. Je t-ûciJIe àlad ' deœpso-

be..1lWIC le Il...250 ..... eu lJIlPOIWIll
da soutien à mes ":Ji....
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Description de l'Efficacité et de l'Adap1abilité .uLeader
LEADERSHIP SITUATIONNIL: POINTAGE

COMPIT.ATION ET ANALYSE

Développé par Paul &iller

Nom de la personne doot on calcule les pointages :

Objectif :

L'objectifdecetÏDstrumentestdefoumirde..-afonDaIiOllsurpiusietJrSa5Iels
différents de son stylede leadership. On l'utilise liafois pourcalcuIer ses point g
de "Leadership situationnel : Auto-aoalysc" que de "Leadersbip situationDd :
Observateur". Quand on calcule ses pointages au ""'xnhip situatioaneI : ,..,.
analyse", on obtient de l'information sur sa J'UlPlc pen;qllion de son style de
leadership. D'autre part. si on calcule ses poiIIagc:s l partir de .,w+>.....
situalionnel : Observateur". on obtient de J'infOIlDIIlion sur la façon dont les macs
peIÇOivent son style de leadership.

Cet instrument estdi~ en deux sections pùMcipales d'analyse :

•

•

Le profil de son style de leadership

L'adaptabilité de son style de leadcrslûp
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~..

--_..._......
LE PRom DE SON STYU: DE LEADERSHIP

Pour établir Je profil de son style de 1e8derdùp. sc r6fâa .. quesIioanaiIe ., _ "mIIip
silUationne!: Auto-anaJyse" ou"lndenhipsituational:ObseI"'"quiaitémnpliul*d 1re
étapeOOllSiste à trausuite les"actions possibles" UlttlId6:s pourd_.edesdollZc: SÏIlIIIiOl1Sdu

questiOllDllire·1eaderlhipsitualiomlel"dansJac:ase.RüiitUoCOi............_lc:ette·...i .p,dIns
la Figure 1 ci-dessous. Ensuite, calculer" Je total d'lCtiœs eIIœId6es pour d"'le des 4 mIomes
vaticaJes et écrire ces risultats dans les <:aSCS '"Totaa".

ACTIONS POSSIBLES

..,
:z
o-f-o«
;J...­(1)

(1) (2) (3) (4)

1 A C B D MI

2 D A C B M2

3 C A D B Ml

4 B D A C Mf

S C B D A MI

6 B D A C M2

7 A C B D M3

8 C B D A M4

9 C B D A MI

10 B D A C M2

JI A C B D Ml

12 C A D B M4

Totaux

~•-c
:!.­..
~
c

•a
c..,
•
Do..
ft..--•
~•:1•
ï
•--c•--o
:1-

Figure 1. Détcnniner son.
style el l'étendue de $Ofl style

l~



PourcWlemnrradaplabllé desonslyledeleadel$~,encen:lerlespoinlages.

dans la F"1gUf8 2 ci-dessous, qui correspondenllU choix des ..ac:lions posSibles­
choisies pourchalJIe $iUalion d.1a F"1IlUf8 1. Parexe",*, si pour la ~aliDn 1,
on aChOisl ..raclilnpossible••C.,encen;lerJe nomln 2$OUs Iaeolonne .C. ci­
desous. Ensule, additionner les nombres de chaque c:olanne verticale el écrire
ce réSIlIai dans lescases .Sous-Tolaux·, EnIIn, addilbl1ll8r les sous·tolaux des
colonnes ..A-, .0., ..C••1 ·0· pour caJculer .radaplablié de son slyle de
Ieade~. el écrire ce réliUlal dans la case préwe à celle rift.

~Aaaptabilité de s~ri style de leadership

w

ACTIONS POSSBLES

A B C 0

1 3 1 2 0

2 3 0 2 1

3 2 1 0 3

4 2 0 .3 1

5 0 2 3 1

• 1 2 0 3

7 0 3 1 2

8 3 1 0 2

, 0 2 3 1

,. 2 0 1 3

11 0 3 1 2

12 1 3 0 2

+ + + +

AdaplabiIiI6
de son Slyle

de leadersltP

•

D
FlgIn 2. L'.d,plabOa. dl IOn styll d. I••d.rshlp

L'inlerprélalion des réliUlais oblenus à -radaplabililé de son SlylII de leader­
. shipo eslfournie à la page suïvanle.

lit'
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. 'Profil de son style de leadership (sulle)

Se référer aux cobmes (1) li (4) de la FlgUl'e 1. Transan le 100aI de chaque
colonne dans la case w quadrant c:orrespoiIdanl dans le~ma ci-dessous.
c·esl·lI-dire écrire le lOlal de la œlonn8 1 dans la case w quadranl Sl.1e lilial de
la c:oIonne 2 dans la case QJ quadrant 52 el ainsi de suie.

S4 81

•

MalnlenanI, onpeuI-'8fJlfêler les résulalscilpolnlagequ'on YimIdeœll1ll6ler.
JI par1Irde C8$ nlA4als, trois mportantes SOUICllS d1nIonnaIlDn lOfment ensem­
ble le prvfI de son style de Ieadetsl~.

STYLE PRINCIPAL
Son SIJIe priqlaI esI cekll qu'on a Iendance AuIIIser le plis SClUYllnL Dans le
sd1êmad-haul.1e~ qui ale pùs grand normre de réponses Rlicpl son
styIe~

STYLE SECONDAIRE
Somes~)S8CllIIGdIe(s),ou~s).lrâII(enQlI(s)cpd ••(s)
-Ur8(s) CJllIe qulIIr;n de son style prk,-,-dans Ie(s)quel(s). y a cieux
''Px ses ou pm. ces SI)1es Iendert li tire ses -styles de rec:hange. quand on
n'ldse pas son style principal.

-bENouE DE STYLE •
L·......ecfesonSlyle'allnll.renceaullDll1brllOlaldequadralU.danslemodêlll
ci-dessus, dans JesqlI8ls 1ra deux léponseS ou plis. L'ê1erüJe cil style doMe
unaperçucildegréde lIexIliIIéqu'onal varlerlesIypes deCllqlOrlemenlSqu'on
adOpIe quand on 'wHd'IrAJencer les lIUIres.

TIVis rdponses ou lMdansunqua<lrln,lndiqueun hau' degréde lIexibilédans
l'ulisaliondeCIOI'I1pOrtemertsde ce~nL Deux réponsesdansunCJJ&ldra'"
lr1lIq,eundegré rmyende l!exllllié. Laprésenced'ne réponsedans unquadranl
n'a pas de slgnirlCëllion SIalistilp!. et par CXJOS4quent.1 eSl dillic1e de prédire la
llexibililé dans ce slyfe.

oc.. ..' .' SIdeL' T_ ......
OAce.....,. ~ ...



- /A~aptaDlilte ~e son style de leadership (sulle)

L·~lentVeduSlyleesliqloltanl,pourmleuxCOl11l'Vndresonhabilel.a~nœr

les autres. Il est utile d'avoirun PenlaI de slyles; r.lémenl clé consiste abrs à
d'Ieminer quaooemployer chaque styIe.-

Dans un premier 1'''''5, on a '1abI1e -JllOIi de son style de leallefShlp- qui
lndIqual ses pnlférences et ses lellllances de ~ements de leader.
L'8daplllblllll!de son style eslle degré auquelonest capable devarier &011 Slyle
d'unelaçonappr0pri6eauniveaudemalUfllécruncolabotaleurdansunesitualion
donnée.

Dans la F"lQUre 2., des poInls sont alIIIlu6s pourchaque .actIonpuss..- dIOIsle
en rdponse aux douzedualionsprésenlêes dans les quesliomaires. Le nombre
de points alIrIlués i1diIUe à quelpolq -raetiDnposslb/e- choisie correSfllll1dbien
à la sllualion. AinSI, le nombre 3 WlII,18 réponse~ le .melleur assoni­
rnenl-. Le nombre ocomme réponse incicJleque .ractionpossiJle. choisie aune
Irh taille probabiliIé de succès.

l'utisaliond'Unsyslèrnequanllallpermeld'elq)rimer-radaplahMédesonSlyle
deIe~- en poInlage. Le poInlage d'adapl~é possille se sIue enlnl 0
el 36. ExprImer radaplabl.~ en lerme de poInlage permel de laire queIlJJes
gtnéralsations sur la base d'une rl!Iérenee 11lrII6ricJJe.

:JO.36 Les poiIUges situés dans c:etlnlemllllnclqued qu'un leaderaun hauI
degré d'adaptabllité. Ce leader diagnostique avec prKjsIon la~
lance el la disposllondu coIaboraleur selon la situation et s'adapte en
conséquence.

24-29 Cet Inlervale relIêIe undegrt llIOJ8fld'adaptabllé. UsPl*UlJndans
Cel Inlervale ~ent IlabiueIemenl un style de leadership~
prlKIOncé avec moins de IIexililé dans les styles COlf1lIêmetIlùes.

0-23 Les pointages d'adaptabllé de 23 81 moins indiqueQ un besoin de
lormalion et de déYelappemenl pour améiorer à la lois nii1bilet. à
diagnostiquer la maturl. lace à la lad18 et l1labIeIé à eqlIoyer des
CGqIOr1emenlS de leader appIOpIiés.

oe- ..,......~I_. T _0 10_.__
lSlIN tl1Sf742



llKorieX

11Jéoric\':

Théorie "A"'c( 'V"de Mc. Gn:gor(I96I)
ou postulais matifs à la nalUn! hUmU1r

• [)...grc Je confianceal rhonune : Faible
• In~ acainféeauSIahA pemmel: Faible impollanœ
• PoslIIbls ou pÙlCÏpesde base: :

J. Lacin:Iion esIlcspollsable de lClU5 k:s é1ânclIls de l'OIl}1Iisbn Céadie~(J.i est à la lut:'"
Il:ld:m.n

2 Tm en IbflŒlalilles~is, la diicclion doitdiripbnelbts.1es n~1.T.COl1n'h lus
actions. moliver leuI COll'IOllcmenl JlIlU"n:pondn:aux bc:soïnsde rOlp......

J. S;nune~adClriIùede la partdl: Iadilllx1ioll,lesal"",.:sSCiiiÏtd JIi15lSÜSet~
de n!sÎ*r_ besDinsde l'OIgiii isalion. OsdoÏ\'enl donc ëln:p..'lSUIdI!s, léwlipClB!s.pris.
alIlbôIés, cirigés. En délinilne le rôle de laDircdion COl_ à fiin: liavailler k:s ôUI\S

4. LlOI.liC lOO)'dl est indolcntde 101ft

• 01Ia\'lIiIlU5I5Îpeucp: p eiNe
• Deslqp:a..ïque, irdif&:m_b:sDinsde l'uplÎSib
• 0n'airJICplSlcdUÇifIllClIl

• nestRifet peu irIa.'IIigcn

• Dqpédl:confiana: :&"é
• ~ ...wlllic au S3lll JlCISOi.d : FOI1C implIl:i1CC
• postulais:

J. 1...dinx:tionest1C5fXlI.mJe de J'OllPlÏ5Ilion desélémallSd'ID:ClIpIÎSIim

2. J...:s hommes ne SOiIl JŒ JIISSifs ou~pl' roIlIl: _ b:sDins der~l. n~
SOi1I dc\'tllUSàCIUS1C de Janc:cp6ia llXS antâicm:s

3. La motivation, le p>IOllicl de tl,...doJlP:m.~ la QlXlCÎIè d·asliIr.IIlCC des~Iil.:s. b
voIonIé d'orialtcr1o.'Ir.) COffiJlCll1Cin=illS vas les objo.."1ilS Jer~ SOiIllClU5 à rlU

Clnlx)mn.1irc tb1s dJ.1l:!œ hocmlC. 1..03 rcspons:lbilitë deb lirection est dooc Jc fam: al son.:
'lIJC chaqla: l'lllpkl)is cOIU\1isse CI d..'vdOJllX ses ClI:Il.'"k.'risIiql:s humaines.



4. la lâche c::ssollidle de la DiredionC51 de pé\"OÎr lesCOlliliOIlS~<i'i R.'Id'"
possible à ronplo)'ésde n.'couIÎlre el dl: léIIiscr p1eÎiitilltll 5CSpqlItSbdscnœiplscn
dirigclns scsclfOl1S vas Iesoqmifs de l"orgri;aIion.

S. la dépcll~ed'énergj.:P1>~ou menlaIew lmàl C51;ug nauclIcque lejeuou le n.-pl5.

L'homme nedêfeste pasàpanière lU: le lmàlCO'.ie Id.

6. Lec:oubülec:xœssifel lespmilions ne SWIt pas lesseuls lI1ll)aISpIlII" taire aeu;ptr les~
de J'œganisaIion. L'hal.,it ped s'uodirigereU·lûOUI• ..., dms J'exercitt deses
foo:tions.

7. l'engagement face aux d;«tifscsllin:lm do:s nlXl"UP.'l15CS~HU" "WisMion. b
SJlisfacliolll des besoinsd';UaIlli,lie est d'c:slime de soi JXU êtrede pcdti1s mn."C1S desdblS
Origés '-as lesobjcc1ifsde l'organisalioo

8. L1llin.Ileappcnd<bls cIcs coodilions saines. non ~'II1anal àpadc mais ànxn....m.'1.h
respJi1S:Jbili~

9. ta capa:ilé dl: lâire (I\.'U\-elfil1lllgil.-ian.d'~elde aêalnité <b1s lasoUioncb
pobIèmcs de l'albtpise csl cislribu5edl: far;m q;a1c: â lOus les li1tI10CSdl: l'api.so*.lJl.

la IlIllli\ëIIion ~_Ulidiliolll<pJi âJ'inéricwdeJ'iJlli\'ÜJcsl co&dékecoille lI'I b:soin.ur00 1if f tt

cp.'!quechœe à J'o1érieŒ"deœ mème inhiduQ'Î p:tls'~slindail oulu. Lala 8 .'c:st~
If....ëtId'inquiétude ouœ lcnsionQ'ÎexpIiqul:WlllÏilS~ MasIowaagouÏ5éouc1a5siliê lesb...~
lunainsen Scalégaics

(4)
Esimc

(3)
AJ4ullliOlU:

(2)
ScmiIé

r
(1) 1Besoinsrnysio-

-!!nri.i!J2:l'Jl!,!!iCS:L. _

wl)"SC Ii-ansationndle :

Scion Eric &'IiIC il )'a 3·~ons de f0l1l.1ionucr : 2de3



• Comme parent : - qJcs
-jllb'CiilEill

-oui ou lJJIl

Comne aduhe: -
- arœpe la n5aIité
- pense

OOillJidd IlsregJrs
- lcchetde les làils
- resoudre les pubIèmcs

- émolion
5p)I1tlIll.'ité

- a31Ï\Ïlé

- inlfUsion
- l1IXCJUKmdes regIes

Sl)iesde Dinxtioo ;

WStyIeAnémiqueoucli"Laiser-.

").Caa:lérislique

St:'·UJeon 1; nona uxR--f.hise :s'~ Je moinspossible,se lCiÎr à "éçat
- Attilude ;aIlnJChe Cl caméléon

2· PIiliiophie

- AssigrlCt , sesSlIxItkmésd aISllÏlc: les Iaiss:r &ire 'Ic.vguise

SiluaIion de œnfJit
-T~

- HésilaIion
- Raxows liIl'C comilés

C~;

•
- Cn!àivilé - OlCtdlCt Je mcilk.u l1lO)OllJc ne rien fain: d de n:stcrCfadmânc: «bis rlllg3lJis:iion
- MOIIlqUC d'a1haJsiagnc

- IÀmxi\<IIÏon
• Rcrdcrncnl : lIIII

111



T}pe''Club SociaJ ..

-c~

EJabliw11d de relatiol1!; Iallilliieusesav« Icsc:mplo}~mCme si la pob:Iioo en 5llUIIie

Anitude: _lkCIeJ*1lcscOOsesl1l douœouconl'''1dcr ens'ex~ - 0........ anuoi\il.:rœ
blamer ks le>pJImx et lui olfrirsoo~ -lm,"lgC du boo gilIS

Le m01ll1 il "Ù1k.'rÎlvde: l"oq;;uùSJlioll est lié aux boon.'S OOIlSiJ..T.iioosJe Ir.l\iaI ~13LJ h....ll:
l11lCIlle

- Prend IOdeS les lI1CS1IICSpumair*'ÎrWIsembIancfI"'I'IlliÎe
- ApmeIes~en idlnIesitd~iduscn~

COIISélpnrs

Dansln:a"cpiscde t}pe ''C1OO sociaI'1'c::spd debnille~dcsliuttl.upœœquil Il RlCIIé
1'''.1desÏlnJI;lIiœsd<bandonlioŒ.

Clé*I.iIé :NuIIe-Pasüindépcrdmœ d'esprit - Pas de ClllIlli......d'"1lIée
Rad."i1lf'Jl :Maioc:n:

Les &dISson fonCÎàun..... Jl'IiCS5CUX,~ Cl iIdmn:nIs. Si \'OU'i les lI3ÎlC 3\\.\7dooo.v. ils
pofilcRn de laSÏ'iP'im Clr~:micak:qui en n!sJIIciasaa~

C:roldftistiqucs :

• Ca1bûlc laIIIon
• Fcnnelé clml',,,.io;;diolll des 5lIIlClion
• Imposition des (XlIiliqucs ~'\ des rum:s

Cumporteml1lt ;
-tekS



• MainIcnir le rendallCl1l àDI maxinun CIl potJS5MI dals lecbs
• L'aUorilé llpplItic:m auOriPlll'wïsSiia le'ienI au suboofan!
• Peu délfOl1S JXltI'aider lesanpIoyésà canpcndIt Jar 1Ia\31

• U1i~ de l'lUorilé JXUarnm:r les gens àœqu'on \'al

• Isob IesCf11llo}.:safin qu'ilspuis.sert famerdcs~sro-.

En situation de ConlJit :

• RisqIEF le kU a&ldedéiiklllla les fàiblc.\scsderad\~
• ElouIkr le cœfJil SlIlS COli iger les cames

Conséquences :

a) ~ilê el SlIt.I.OÏS!iion

b) HostiIilé el saIlC" 'Il

• Cn!aIi\i!é: lese!11Jlo>éi l'diIislD dansmscm<Xll1llllÏn:_lusde l'Oi8i*igillil: IbIcalirla
por!Jldion-I1:\'b'. "'io15S}'IIIicaIes.

.. Gc:stiua deT)"IX œnsuICaliI'ou intennédiaire:

• Eflicacjtrel satisr. liaj(k:s~
• PlI'Si5ÏM l1ItldOie
• Eqwibcel UiI"OiIÎS : êtIc1iguIier,blnmais fi:mte

CunIits:

Coméqumœ:

• Slauquo
• Mnp:dcd)tmlisme
• R.:2d:iilCl1l iIlO}al

T)l~p:u1icuIalil' :

CarnetérimqllCS :

• Travail d'équipe
• Compmensionct acœptiIion
• Bonne CIlla*: ct bon lm/ail

• RcspoIlSIbiliIé~ 5dc6

11~



•

• ScnlimcnId'~
• Ra IIpllKetncnldu "jc''par''Nous''

Siluation de ConOiI :

• Dialogue
• PriseC1\(OOwrUIlIesdl; isions
• PaI1age de la iOjUDJbiIiIé prise al 00ImUl

Conséqurnc:rs :

• E.~périilleillaliOll

• 1mo,<IIiond'ëqI8pe
• AlDlCmiedsélDilé
• ScnIimertd'djljIilauu:, lUIH:SIimr, lÙ>IéaljsÔln

• Raldrmalll1llÙl1lm

6de6
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CONSTRUIRE UNE EQUIPE

1. Construire une équipe, c'est prendre de nouvelles habitudes
de travailler ensemble.

2. Construire une équipe, c'est s'oublier en tant que leader et
donner la priorité au groupe.

3. Construire une équipe, c'est prendre l'habitude d'identifier
ensemble les problèmes, d'établir ensemble les priorités et de
définir ensemble les objectifs.

4. Construire une équipe c'est prendre l'habitude de se réunir de
façon périodique pour revoir les activités programmées.
identifier les contraintes et limitations de l'exécution, voir les
écarts et les corriger.

5. Contruire une équipe, c'est donner à chaque membre de
l'équipe la possibilité de se développer, d'améliorer ses
compétences.

6. Construire une équipe, c'est aider chaque membre du groupe
à mieux faire son travail.

7. Construire une équipe, c'est être équitable et juste à l'égard
de chaque membre de l'équipe.



8. Construire une équipe, c'est faire de bonne répartitions de
tâches et déléguer de façon appropriée (ressources, limite
d'autorité, compétence).

9. Construire une équipe, c'est créer un climat de confiance où
chacun se sent à l'aise pour exprimer ses idées.

10. Construire une équipe, c'est faire le suivi des actions
décidées ensemble.

Il. Construire une équipe, c'est prendre l'habitude de se donner
réciproquement des feedback.



Les six caractéristiques d'une
équipe efficace

• Les membres de l'équipe partagent les rôles de leader.

• L'équipe met au point ses propres termes de référence.

• L'équipe met au point des résultats concrets.

• Les membres de l'équipe sont mutuellement responsables des réalisations.

• Les performances sont basées sur les résultats obtenus par l'équipe.

• L'équipe discute de ses problèmes et les résout.

,...
t""-

:) • •
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DYNAMIQUE DE GROUPE
Comportements

Comportements Personnel Comment gérer cette

personne?

1. Indécis Retourner au plan ou en bâtir un

2. Autoritaire Se référer à une méthode
scientifique

3. Dominateur Demander à chacun de mettre ses
pensées sur papier

4. Hésitant Solliciter son opinion

5. Approbatenr Demander la raison de son appro-
Bation

6. Impatient Demander de formuler une
conclusion

7. Pseudo Faire donner la justificatiœ de sa
Psychologue pensée

8. Méprisant Demander une analyse de l'idée
méprisée

9. Hors Sujet Rediriger la conversation

tO.Bagarreur Avoir un modérateur

1

n



ROLES DES MEMBRES D'UNE EQUIPE

Rôles liés à la tâche:

I. InitiJltellT:

2. Infol7fllllelU:

3. Clllrificlltt!lU:

4. Résume"r:

5. Dinctt!ur.

Roles d'entretiea:

Propose des tâches, des buts, des actions; définit les probànes, suggàe un

procédé.

Of&e des faits; exprime ses sentiments; dollJle une opinion.

Interprète les idées ou les suggestions; définit les mots; clarifie les questions.

Relie les idées: reconstate les suggestions; offre une décisioo ou une conclusion

au groupe pour reconsidération

Tente de faire des rappels à l'ordre pour éviter de s'égaeF de sortir du sujet et de
Faire fausse route.

1. H. rir«*1Ir. Essaie de récoDcilic:r les ~s'V"COl'ds;Reluit la p .OU; ........ 1 lapœ à
discuter lems diffm:nces.

2. Gludim:

3. vmr,..,.".,
du COIISt!IISUS :

4. &cmqln,,:

s. ConcllilltelU:

Garde ouvertes les voies de communicalion; facilite la pWcipaIioB des aubeS;
suggère les jlJocédés qui permettent les COilüIlCIltIIiœ des membra.

Demande si le groupe est prêt à pI'CDdre une décision; popose des c:oDdusiom
pour vérifier le sentiment du groupe.

Amical, cbaIeureux et seostble aux 1Utres; iDdique JI8I" _ exp ·lIIl du VÏIIp
ou des remarques qu'il accepte les contributiOllS des auIR:s.

Quand sa propre idée ou sa position est impliquée dms UII toofIil, tIIl c:ompromis
qui cède sa position; il admet ses erreurs; il modifie dms l'ÎIltl!riI du groupe.
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Rôles non fonctioDnels:

1. B/gguellT

2. Arnssio"

3. Cherehn /11 Te­

CO""IIÎSSlllICe

" lA ••uDud
•

Interrompre l'opération du groupe en pn!iIIlIDt la taDgCllte, perlant des
expériences pctsonneUes qui n'ont aucun lien au problème du groupe,
disputant trop sur un point déjà résolu par le reste du groupe. rejetant les
idées sans les considérer, empêchant un vote

Critiquer ou blAmer les autres, ll1OIllR:r de l'hostilité enYa'5 le groupe ou
un individu sans lien à ce qui se passait dans le groupe, dégoofleF SOlI

prochain.

Essayer d'attirer l'attention sur moi-m&ne en parlant excessi''eDleDt, des
idées exbêmes en se vantant, en se componant violemment.

Introduire ou supporter des idées ayant I .........t à lIIlIS POflles VlI1curs ou
philosophies au-delà de la raison, essayer de pIII« pour des groupes
particuliers -la femme de ménage, l'homme ordinaire, de...

Agir de façon indifféIente ou plISSive, avoir _ à _ fonDaIiti
excessive, ne pIS diIe ce que l'on pense, chuchota' aux aulia..

Essayer de prendre de l'autorité, de lDIIIipuIeF lep~ ou œabiius
membres du groupe en faisant valoir sa positioa; iulauompe les COD­

lributions des autres.

Ces comportements sont souvent une manifestation des problànes carh6s

,n



LA COMMUNICATION HUMAINE

Communiquer signifie échanger des informations moyennant l'utilisation de Il
voix, des gestes, de symboles, d'attitudes. On peut commlUliquer IVec une perS"due,
C'est le cas de l'agent qui s'entretient avec une mère. On peut oonunlUliquer avec
plusieurs personnes, c'est le cas de l'agent qui anime une reumon d'un comité de smté.

L'être humain ne peut pas vivre sans communiquer. Nous conununiqUOllS pour
demander à manger, échanger IUle adresse, panager DOS appréhensions, faire COIIDIitre
nos états d'âme ete. Parfois, nous voulons que nos messages soient suivis d'effets.
Parfois nous communiquons pour simplement être écoutés, sans rien demander en
échange.

QUELLES SONT LES CONDITIONS POUR ÉTABLIR UNE
COMMUNICATION HUMAINE

La communication entre deux ou davantage de pet1IOIIIIes suppose l'cxislax:c de qum;
éléments:

1- Un communicateur

W 2. Un riceptcur

3. Un message

4. Un moyen de commlUlication

• Prenons l'exemple d'un agent qui s'entretiertllVCC une mère. L'aput_1e
communicateur. Le prêtre qui fait son UiUJOO _ un <XIIlIJIIUIIica le candidat qui
fait son discours est un communicateur. Tous ont une information à partager ou un
message à passer.

• Le riceptcur c'est celui à qui le message ou l'infonIIIItion _.. !

• Le message c'est l'information ou l'idée que l'on veut faire passer.

• Le moyen de commlUlication _ l'instrument utilisé pour faire passer le = r CID
peut utiliser la voix pour faire passer \ID message. On peut utilsier des gaIeS pour
communiquer une information. Avec la radio, la télévision, les journaux, on arrive à
communiquer avec un !rés grand IIOmbre de personnes.

COMMUNICATION POUR LE CHANGEMENT

La communication pom le changement a pour objectifprincipal un changement de
componernent défini à l'avance. De ce fait, elle exige:
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a) Que le communicateur identifie à l'avance les personnes ou les gaupes auxquels ses
messages seront destinés (c'est-à dire le récepteur)

b) Que le communicateur connaisse le récqJteur et le milieu dans lequel celui-ci évolue

c) Que le communicateur définisse à l'avance les résultats qu'il espère obIaùr du mit de
son intervention. Ces résultats sont définis en terme de connaissmœs, aptitudes,
attitudes, comportement.

Les personnes et groupes à identifier à l'avance sont appelés cibles. Ce sont des
mères de familles, des pères de famiUes, des gardiennes d'enfants, des grmd'mèra,
des jeunes des deux sexes, des leaders. Le communicateur devra donc toujours se
rappeler:

• Qu'il faut connaître les gens et leur environnement pour pouvoir les aider

• Qu'il doit définir à l'avance les résultats positifs qui découleront de lIOIl aide.

MODELES DE COMMUNICATION

fi Ya différ'entes façons de communiquer.

• ) Attitude d. mûtre d'tcoIe

fi Ya certains professioJmels de la sant6 qui se COioporteut cœmne de
véritables maitres d'écoles avec lems clicots. Dans leur esprit, ils
convertissent ces mères et pà'es qu'ils veulalt aider en écolieR et se
comportent en professeurs exigertts prets à les blimer et à les lécC.'lU1 er

b) Attitudes de COBseillers et d'IUIIÎS

Des relatiODS d'échange et d'aide peuvaJt s'établir enIn: le COIDIIlUIIÏc:II ct
la cible à partir d'interactioDs pli" le dialogue. Dans ce cas, le oommwticill_
est en même temps récqJteur - Le récepteur est enmime temps
communicateur. Le message devient lm produit 1aDl du WiIIlIiUIÙ" .'..... cp
du récepteur. Dans ce sens œ peut définir le dialogue COiIIIi1C IIIIC léfIcaiou

entre le communicateur et le récepteur autour d'UD objet de priocupatiœ. pour
trouver UDe solution commune.

LES BAJUUERES A LA COMMUNICATION

On désigne par barrière tout ce qui empêche le message d'arriver à
destination. L'agent dont la mission est d'informer, de conseiller, d'éduquer,

114
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doit pouvoir pr-évenir ces barrières ou les ~Iimioer quand elles sont idartifiées.
On distingue

Les barrières lémutiques

Elles sont en rapport avec la signification des mots

Les barrières pltysiqaes

Elles sont constitutées par des ~lémentsextérieurs au commUDicatcur et •
récepteur: bruits, distances, éclairage, chaleur, qui empêchent la lJm$DIiSSÎm

adéquate du message

Les barrières psycbologlques

C'est la non disposition de la personne à ~uter les messages Les
barrières psychologiques peuvent être engrDdris par:

La faim. la fatigue, les diSCOlD'S trop longs, l'angoisse, les ,.éoo uparioDs.



SESSION 1

L'IMPORTANCE DE LA COMMUNICATION INTER PERSONNELLE
DANS LA SUPERVISION

Une bonne Communication Inter Personnelle:

•

•

•

•

••
•

facilite la transmission des infOlDlations
(note ministérielle - changement de Politique)

génère une ambiance favorable à l'identification et à la résolutlon des
problèmes

est l'outil essentiel de la conduite d'une réunion

aide le superviseur à favoriser l'apprentissage des agents par le biais d'un
feedback efficace

par sa définition est une communication entre individu, pourrait solutionner
les conflits inter personnels éventuels

relance chez les supervisés l'c§prit d'équipe, renforce la conscience
professionnelle



•

SESSIONl

LE RÔLE DE LA PERCEPTION DANS LA RELATION ENTRE
SUPERVISEUR ET SUPERVISÉ

• clarification des malentendus
• compréhension et empathie
• identification des problèmes

LES TECHNIQUES DE COMMUNICATION

Techniques de recherche de l'information
• des questions générales
• des questions spécifiques
• des questions pour poursuivre
• des questions amenant à développer
• des questions pour relancer
• tester

TechnÙJues de compréhensiDn
• la réitération
• la paraphrase
• Je renvoi des sentiments
• le résumé
• l'accent sur la différence

Tecluùques de soutien
• l'échange
• la communion
• faites preuve d'attention

DÉFINITION

Le Icedback est lIne manÎère de recevoir ou de donner des informatÎons
concernant le comportement.

Il s'occupe des questions "QUOI" et "COMMENT' mais pas de la qU.:.;;\Itln
"POURQUOI".

" n.: cnnccrn.: ni le jugement. ni le procès.



SESSION 1

LA COMMUNICATION INTERPERSONNELLE

Les éléments :

• l'émetteur
• la canal
• la rétro-information (ou feedback)
• le message
• le récepteur

LA PERCEYflON

"Les facteurs qui influencent la perception"

•••••••

les valeurs
la culture
l'expérience vécue
l'éducation. etc...
les habitudes
les préjugés
la religion

LES VOLETS DE LA COMPÉ'I"ENCE EN COMMUNlCATlON
INTERPERSONNELLE QUI CONTRIBUENT À LA COMPRÉHENSION

DE PERCEPTIONS DIFFÉRENTES

•••••••••••

r ubservation
Ics questions
les explications
la démonstmtion
r ouverture d'csprit
les aidcs \'Îsuclh:s
les gestes
ks clarifications
r éCOUle
la n:chcn:hc ù'une I!ou\dk f;lI;on tic '"'lir
k" dcsniplions



•
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,.- • le changement de média...



SESSION 1

COMMUNICATION EFFECTIVE ET FEEDBACK
(Rétro-information)

Préparé par DSF ADJOU MOUMOUNI

• Demander, donner et recevoir le feedback (rétro-information) constituent un
élément important dans la formation el surtout lorsqu'il s'agit de développer
les relations humaines.

• L'échange de rétro-infonnation estcrucial dans le processus de communication
(Voir la communication Doc. MSPIDANIDA 018).

• L'échange de rétro-information crée bien souvent des réactions de défense car
il peut choquer. Cependant, il est un instrument puissant pour stimuler le
développement de la personnalité et l'épanouissement des potentialités. Il faut
donc faire en sorte que celui qui reçoit le feedback le perçoit de la façon la plus
objective possible, avec le moins de distortion possible, le comprendre, et
choisir de l'utiliser ou pas.

• Le feedback des autres nous aide à connaa"'tre comment les autres nous
perçoivent. C'est un moyen dt: vérifier l'état de DOS rapports avec les autle5.

• Le feedback nous permet de savoir comment nous progressons vers notre boL
II constitue un élément de surveiDance continue de nos comportements.

• Le feedback nous permet de savoir l'effet produit par nos comportements sur
les autres. Il permet de contrôler si ce que nous avons dit 00 fait COilespood

bien à ce que nous avons l'intention de dire ou de faire.

• Le feedback nous permet de comparer notre perception des chose... avec la
perception des autres. II nous permet de nous percevoir nous-mêmes tel que
le... autres nous perçoivent

•

•

Le processus de donner ct de recevoir le feedback nous enseigne à être plus
aUenti fs à nos comportements et aux comportements des autres, ct nous amène
à faire la différence avec plus de précision. entre ce que nous observons dans
la réalité et ce que nous pensons.

Plus le processus de feedback se développe dans un groupe. plus le niveau
d'objectivité s'élève dans ce groupe.



SESSIONl

CARACTÉRISTIQUES D'UN FEEDBACK EFFICACE

1. Spécifique
2. Descriptif
3. SoUicité
4. Au moment opportun
5. Approprié
6. Motivation d'aide
7. Tient compte des besoins de celui qui reçoit
8. Vérifié

COMMENT RECEVOIR LE FEEDBACK

l.
2.

• 3.

) 4.

5.

6.

7.

Écouter ouvertement
Ne répondez pas sur la défensive
Donnez votre interprétation de ce que l'autre personne a dit pour montrer
que vous avez bien compris
Exprimez votre appréciation de ce que l'autre personne a porté l votre
attention
Invitez l'autre personne à vouS faire des suggestions sur les causes et les
solutions possibles du problème
Faites part de la perception de l'autre il vos collègues pour mieux
comprendre et pour vérifier le bien-fondé
Faites le nécessaire pour traiter le problème

RÈGLES POUR RECEVOIR UN FEEDBACK

1. Ne pas se justifier
2. Situation d'aide
3. Perception du donneur
4. Question de clarification



AUTO-EVALUATION DES HABITUDES D'ECOUTE

Remplissez le test suivant et calculez votre résultat:

Quand vous écoutex, combien de fois vous rendez-vous compte que vous
avez ces dix mauvaises habitudes? Cochez d'abord les colonnes qui
conviennent, puis tirez-en les conclusions et faites de votre mieux pour
changer

Jïmerromps celui qui
parle

, Je suis facilemenr
distrait par les eneurs
<:1 les défautS des
orateurs (voix trop
fone. qui ne porte pas
assez. fautes de
granvnaire.
marmormell1lelll
elc.l au lieu de
me COIICenirer sur ce
lfUïl dit.

.' _ Je ne prète allelllion
que lorsque le sujet
nl·inlére:ssc:

-1 Je juge tout ce que
l'orateur dit eommc
étant juste nu faux

:. Je fais quelque chose
rendant quc j'':':oute
{par ex _de la patis­
'L'fIC. je rarle: à
" ..c1'IU 'un d'autrel

Plaque
toujours

Généra­
lement

Parfois Rarement PresqtR
Jamais

Résultat



6. le prétends faire
attention à ce que
l'omeur dit quand, en
fait, je ne tiens pas
compte de ses
remarques ou je pense
à autre chose.

7. le m'intéresse
uniquement à exprimer
mes propres idées et
ne fais pas attention à
ce que l'autre a à dire.

8. le rêvasse lorsque
mou inreriOCUleur
parle trop lentement.

9. J'écoute sunout les
informations que je
pourrai utiliser contre
mon interlOCUleur.

10. Je pense à ce que
l'on va dire ensuite
au lieu de me
concentrer sur ce qui
est dit.

Presque
toujours

Parfois Presque
Jamais

Résultat
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SAVOIR ECOUTER

Ecouter c'est s'appliquer à entendre et s'efforcer de comprendre. Lorsqu'on écoute., GD

doit mobiliser toute sa sensibilité, toute son intelligence et toute son attention au bénéfice
de son interlocuteur.

Comment se comportent les gens qui savent écouter.

Observons un agent qui ne sait pas écouter:

• Il interrompt la personne qui parle de façon intempestive

• Il IiI ses notes pendant que son interlocuteur parle

• "dit souvent "Reprends pourmoi,je n'ai pas suivi-

• Il fait semblant d'écouter

• Il change sans préavis le sujet de la convetSlltion pour pouvoir exprimer ses
propres idées

• Il s'adresse à d'autres peiSOidles

• Il presse son interlocuteur de parler plus vite

• Il baille ou se gratte

• " regarde sa montre

Pourquoi est-il importa.t de savoir kouter?

Bien écouter est important parce qu'il permet à l'agent de santé:

• D'inspirer confiance

• D'identifier les problèmes de l'interlocuteur plus facilement

• De monlrer qu'il ,"cut aider

• De montrer de l'intérêt pour les problèmes des autres

Qualités requises pour une bouue écoute

Cdui <lui \"I:ut ~'cOlI\.:r ,Ioil être disponihl.: pour son interlocutcur:

• Il <Iml ~.: .kharass.:r ,le ~s préocupations personnelles



• Il doit être présent de corps et d'esprit en face de son interlocuteur

Celui qui veut écouter doit se mobiliser en faveur de son vis à vis

• Il se concentre sur l'autre et non sur lui

• Il se met dans la pe:lu de l'autre

• Il imagine ce que son interlocuteur peut ressentir

• Il ne juge pas

• Il ne se moque pas de rautre

Itt.#



L'ECOtrrE ACTIVE

COMMUNICATION: COMMENT ECOUTER VOTRE ENFANT ET LES
AUTRES INTERLOCtrrEURS

Pour maintaùr des relations satisfaisantes
Avec vos enfants, vos clients, vos employés
Votre époux. ils vous faut communiquer effectivement

Pour encourager les autres à communiquer avec
Vous, il faut les convaincre que vous vous
inœressez à eux et de ce fait. être prêt à
Les écouter vraiment

La communication inefficace est la nonne
Dans notre vie, dans beaucoup de famille
Et d'autres organisations

Ainsi on demande: Est-ce que VOUS parlez
À votre enfant (client, employé. époux)?

"oui. bien sûr, je lui parle"

Mais combien de ces convenations C(1ILqsten~

En de remarques, des rappels. des critiques
Es CODSOlidations, des Il'enaces, des seUnODS
Des interrogations, des conseils, des évaluations,
Sondages. ou de diverses fàçons de ridiculiser?

L'utilisation de ces stratégies. même avec les
MeiUeures intentions, dimimJt:nt la communication
Au lieu de l'améliorer.

EUes aggravent les iappoits. Imaginez que vous
Critiquez ou menacez vos amis: Ils se fac:bmt et trouvent
Des escuses pour romp:e le dialogue

tH



JEUX QUE NOUS JOUONS QUAND LES AUT'RES
EXPRIMENT LEURS SENTIMENTS

Prenons par exemple quelqu'un qui est malheureux et qui vient vous fXAIIIIa' ses
problèmes, réfléchissez à la manière que vous voudriez être traité quand _ êtes
malbeureux.

Des fois, vous voulez qu'on vous laisse tranquille mais des fois vous voulezqu'(lD écoute
et qu'on accepte tout simplement vos sentiments. N'est-il pas possible que les autR:S
aient besoin de la même considél"ation?

Plusieurs d'entre nous ont appris que les sentiments de colère, décepbon et criante ne
sont pas acceptables et ne devraient pas être exprimés. En conséqueoce, plusieurs d'entre
nous ne savent pas réagir quand les autres expriment ces types de sentiments,
A cause de notre manque de préparation à cette situatioD, nous réagissons plW les jeux de
rôles. En voici quelques uns:

LE COMMANDANT

Celui qui joue ce rôle s'intér'esse à contrôla- la situalioo- n insiste pour que l'......, se
débarasse de ses sentiments négatifs immédiatement. Des onIn:s, des UMM ..........ds et
des menaces sont les instrwnents les plus souvent utilisés par le c;ommwvf.., pour
maintenir le contrôle de la situation et de ses plopres sentiments qui lui SOIIl
inconfortables.

LE MORALISTE

Le Moraliste dit toujours" tu devr3iu fiùre ceci" "tu ne devnis pas&ire œIa"lIlI!me
avec; les sentiments. Le moraliste insiste pour que l'autre éprouve des _dilM$.
corrects.

LE SAIT-TOUT

Celui qui joue ce rôle essaie de montn>' qu'ü a bea"roUl' vécu et qu'il D clœDe
des conseils et fait appel à la raison pour moutrea la solution conc:cte lIÎDllÎ que Ile

supériorité.

LE JUGE

Le juge a déjà déçidé que l'autre est coupable, sans autre plocessus. Comme ü "sait
tout", il s'interesse à pronner qu'il a toujours raison et aussi que l'autre a toujours tort.

.., LE CRITIQUE

14$
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Comme le juge, le moraliste et le sait tout, celui qui joue ce rôle s'intœ:sse à avoir raisoII..
Mais le aitique utilise le ridicule, le sacarsme et la moquerie pour se JDOlI'lC% de l'autre (
et pour prouver sa propre supériorité).

LE PSYCHOLOGUE

Le psychologue essaie d'analyser le problème. Avœ les meilleures ÏDbIticAii, il veut
écouter tous les détails pour pouvoir dire à l'autre colIIIDaIt résoudre san problàDe d'une
façon correcte. Le psychologue analyse, pose des questions et fait \Dl diagnostique.

LE CONSOLATEUR

Celui qui joue ce rôle essaie de ne pas être trop impliqué et il prend à la \égà"e \es
sentiments de l'autre. n donne des assurances et prétend que tout va bial quand ce n'est
pas vrai; il banalise la situation

n y a une autre façon d'écouter quelqu'\Dl qui exprime ses sentimads. Ccae technique
s'appelle l'écoute active parce que l'écouteur se concenbe sur l'activi1é d'éc'Il-da les
mots:

il ne juge pas
il ne se moque pas
il ne pose pas de questions
il ne propose pas de solutions

Tout ce qu'il fait c'est:

d'écouter soigneusement
deregader
d'imaginer les sentiments que l'autre essaie d'explimer
de répondre acec des phrases qui reflètent ce qu'il a eIIIendU, Jepldé et iJnaIiné

1>aDs sa réponse, il peut utiliser des mots diffërents pour clarifier ce qu'il a Wiiipiis mais
pas pour ;gauler des éléments QOUVeaDX par exemple:

Petite fine ( qui pleure et montre une poupée cassée)
- Mon bébé est cassé

Parent
tu te sens malheureuse parce que tu as cassé un de tes jouets COIIDe d'habitude!

Ce ne serait pas un bon exemple de l'écoute active parce que le pareIII a ajouté \es émalls
de blâme (tu as cassé) el de jugement (comme d'habitude)

W Voici un meilleur exemple:
Petite fille (qui pleure et qui montre une poupée cassée)
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Mon bébé est cassé

Parent
tu te sens triste parce que ta poupée est cassée?

Remarquez que ce n'est pas une VIaie question. C'est tout simplallalt une réflexion de
ce que la petite fille a dit. Mais cela peut l'encourager à continuer parce que on lui
indique que:

son parent est là
son parent l'écoute
son parent accepte ses sentiments
(la considère comme une personne importante)

Quand on pratique l'écoUle active on ne propose pas de solutions parce que:

l'autre n'est peut être pas !rit à trouver une soJutinn. Si 011 l'oblige de pcadae ct
d'appliquer trop vite des solutions il n'aura pas le temps de saJlirct d'expimc:r tous
ses sentiments et cela peut l'emp&her d'arriver à une solution plus durable.

Si l'autre a besoin d'aide ou de conseils, il les demandera

l'autre est capable de trouver sa l'lope solution, on peut J'etrc avec la pgIiqoe.

LES REACI10NS TYPIQUES

Souvent quand les gens apprcnnnent la technique de l'œome 1IClive, ils ont une r"rtioB
septique, il disent:

C'est trop artificiel,
C'est trop difficile
Je préfère agir spontanément

L'écoute active est lD1 art qu'on peut appr&Mhe rommc: tous les ... cela panûI aniJicid
au début, mais cela devient de plus en plus natW'C1 par la pndique. Si _ rbgi 7

spontanément, vous risquez de faire toujours les memes erreurs ct de œntiMLlI' à joœr lai
mêmes rôles.

Celui qui vient vous exptimer ses sentiments peut réagir avec surprise la pranièn: fois
que vous réagissez par J'écoute active. Mais, en gm&aJ les gaIS .....6ck':nt l'écoute
active. Cette réponse calme et compréhensive les aide à expéa itudder leurs émo1ions ct
finalement à les relacher et ils arrivent à leurs propres solutions daœ l'ambiance
d'acceptation que vous avez créee.

11'1
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A. ATITUDES ET COMPORTEMENT DU COMMUNICATEUR ET DU
RECEPTEUR

Le succès et l'échec d'un programme de santé axé sur lapreveutioD dépmd de la
qualité de communication dans le cadre de ce progrmune. La qualité de la
communication dépend de la compétmce en matière de COI1lIIIUDÏcati des Agents
chargés de véhiculer les messages. Voici quelques aspects pratiques de la
conununciation dont un superviseur devra toujours tenir compte dans le cadre de SOlI

travail

B. LANGAGE GESTUEL - EXPRESSION CORPORELLE - LES ATrnJOES
(Les messages DO. vervaux)

Généralement. quand nous communiquons avec les autres. nous avous tend..-e à
accorder plus d'importance aux mots. Au delà des mots, il y a des gestes. des tous,
des regards. des attitudes qui renseignent d'avantage sur les étals d'âme et les
véritables intentions.

Voici quelques intqritations de gestes, de regard. d'attitudes tant chez le supeIYi..­
que chez remployé

- Da épaules VODt&s:

Chez remployé: Résignation - Fatalité

Chez le superviseur: Passivité - Manque de dynamisme

- Poipie de IIUÙII moIk

Chez l'employé: DécouJagement

Chez le supeviseur. passivité - cfkintér!t

- louer avec: ua objet madl...._eat lleadaat lpe 1'''",,1uadewt parle

Chez remployé: angoisse

Chez le superviseur: Distraction

- Faire a.tre chose pelldaat que _ iDtuIoeDteu parle

Chez l'employé: Démotivation

Chex le superviseur: Désintérêt

Regard agressif



Chez l'employé: Problèmes non résolus

Chez le superviseur: Frustation

- Rer_rd confint

Chez l'employé: Acceptation

Chez le superviseur: Receptivité

- Rqard fayot

Chez l'employé: Gène

Chez le superviseur: Ennui

C'est la concordance de la voix et des gestes qui rc:oseigae sur Je degré de
réception et d'acceptation du message

Le superviseur au cours de son travail et dans ses Q -"Ids avec les employa
devra surveilleF tous les gestes, Je son de la voix, les postures. les lepds, ... _
mot, il doit appreDdie à lire et à interpréteF le lllllglge du corps et de la will pour
découvrir les intentions

Le superviseur dans ses contacts avec: ses clieots devra se surveiJIa" pour ne pM à
traveFS ses gestes, son regard, le ton de sa voix, tnnsmettre à ses inlab:I t s
des messages négatifs non inteDtioocls. Voici UDe liste d'attitudes positiwa que le
superviseur devrait s'effort:er de déve10ppeF face à ses employa:

Sem:r les mains

- Se présenter

- InviteF le client à S'lIlISOir

- Ne pas inteuompn: son interlocuteur de façon infra"H"5tive

- Sourire

- Entn:tenir un contact visuel

- Centrer son attention sur son intel locuteur
- Acquiescer de la tête et dite "AH", ''OUI'', "VRAIMENT', d'autres mots et

gestes qui signifient aux employés que vous leur accordez toute votn: attention
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A. ATITUDES ET COMPORTEMENT DU COMMUNICATEUR ET DU
RECEPTEUR

Le succès et l'échec d'un programme de santé ax~ sur la préventiODcWpeod de la
qualité de communication dans le cadre de ce programme. La qualité de la
communication dépend de la compétence en matière de communicalion des Aga11s
chargés de véhiculer les messages. Voici quelques aspects pratiques de la
communciation donl un superviseur devra toujO\llS teniT compte dans le cadre de son
travail

B. LANGAGE GESTUEL - EXPRESSION CORPORELLE - LES AlTTUDES
(Les messages non vervaux)

Généralement. quand nous communiquoDS avec les autres., nous avons tend..,., à
accorder plus d'importance aux mots. Au delà des mots, il y a des gestes, des tous,
des regards, des attitudes qui renseignent d'avantage sur les états d'lime et les
véritables intentions.

Voici quelques inteprétatioDS de gestes, de regard. d'attitudes taDt c:bl::z le superviacur
que chez l'employ~

- Des ipaales v_t&s:

Chez l'employé: Résignation - Fatalité

Chez le supervisenr: Passivité - Manque de dyo8IDisme

- Poipée de lII8ÙI _De

Chez l'employé: Découragement

Chez le supeviseur. passivité - désill'élêt

Chez l'employé: angoisse

Chez le superviseur. Distraction

Faire aatre dlose peadaat qae _ Ù1terIoeatnr parle

Chez l'employé: Démotivation

Cha le superviseur: Désintérêt

Regard agressif



Chez l'employé: Problèmes non résolus

Chez le superviseur: Frustation

Regard eonfiant

Chez l'employé: Acceptation

Chez le superviseur: Receptivité

Regard fuyant

Chez l'employé: Gène

Chez le superviseur: Ennui

C'est la concordance de la voix et des gestes qui rmseigae sur Je cIegIé de
réception et d'acceptation du me .ge

Le superviseur au cours de son travail et dans ses contacts avec lc:a employés
devra survei1lel" tous les gestes, Je son de la voix, les postUles, les legads, eulDl
mot, il doit appteudre à lire et à intapréter le langage du corps et de la voix poar
découvrir les inteulions

Le superviseur dans ses contacts avec ses clieuts devra se surveiJlcr po.-De" à
travers ses gestes. son regard, Je tœ de sa voix, bMWlktbe à ses iutallJallc8ll
des messages négatifs non inteuliuaeJs. Voici UDC liste d'altitudes posiliocs que Je
superviseur devrait s'efforcer de développer face à ses employés:

Sem:r les mains

Se présenter

Inviter le clieut à s'assoir

Ne pas interrompre son interfoc:uteur de façon iDtahlN'S'ive

Sourire

Entretenir un contact visuel

Centrer son atteulion sur son inteilocuteur
Acquiescer de la tête et dite "AH", "our. "VRAIMENT', d'lIIIImi mots et
gestes qui signifient aux employés que vous leur accordez toute votre attention



TECHNIQUE POUR OBTENIR DES INFORMATIONS

Pour aider les employés, le superviseur doit connaître leurs préocupations,
savoir et comprendre leurs problèmes. nest difficile par exemple de bien
conseiller un employé qui apparemment ne respecte pas certaines nonnes si
on n'est pas informé des problèmes opérationnels qu'il confronte au
quotidien.

Pour s'informer on doit savoir poser des questions. On pose des questions

• Pour obtenir des informations sur une situation précise

• Pour aider une personne à s'exprimer

• Pour clarifier une situation

Voici quelques principes qui aideront un superviseur à mieux poser des

" questions:

• Ne poser qu'une question à la fois pour éviter de créer la
confusion chez son interlocuteur.

• Utiliser des termes simples que l'interlocuteur peut comprendre
pour éviter les barrières sémantiques

• Attendre la réponse avant de poser une autre question. Ainsi on
aide son intelocuteur à ne réfléchir que sur une idée à la fois

• Poser des questions directes et précises qui invitent son
interlocuteur à parler de la situation qui vous intéresse

• Poser des questions auxquel1es la personne ne peut pas répondre
par OUI ou par non



• Eviter les questions qui commencentpar pourquoi, pour ne pas avoir
l'air de dire que la personne a tort.

• Reformuler la question si on remarque une œnaine confusion chez
l'interlocuteur.

• Eviter les questions posées de manière à suggérer une réponse

• Eviter de poser des questions offensentes.

Les signes non verbaux et verbaux d'encouragement

Géneralement les gens en situation veulent être rassurés; ils veuleDl ëue
compris. Le plus souvent lorsqu'ils commencent à raconter leurs problèmes. ils
sont hésitants, d'où la nécessité de les encourager à parler si on veut vraiment les
aider. On peut encowager une personne à parler aveç des signes verbaux et non
verbaux d'encouragement. C'est une façon aussi de le démontrer IIOtre iméret
pour leurs problèmes.

Les signes verbaux d'encouragement sont ceux qu'on exprime avec la voix.

Les signes lIOn verbaux d'encouragement sont ceux qu'on expaiJœ par des gesœs.

Les mots qui encouragent

• Compliments

• Ah Bon

• Bien sur

• Racontez moi davantage

• C'est bien

• Vous avez bien fait

• C'est interessant

,.~



ModllleV
Sessiolls 11-13-1....15-16

PLANIFICATION ET CONDUITE DE LA VISITE DE SUPEIlVlSlON

Obimif! d'ApprP'h' ç:

A la fin de la formation les participants seront CD mesure lors de la plani1k:ation et de la
conduite de la visite de supervision de:

• Planifier tous les~ impotlaUts de la visite de supervision tIDt du point de vue
technique qu'administratif

• Conduire une visite de supervision selon les I:tapes de l'appuche d'équipe ou de
l'approche individueUe .

• Mcuer une réunion de résolution de problèmes avec l'équipe de l'inslitulion visitée
• Adresser de façon adéquate lesprobl~de performance à partir d'une ideutific:aIion

correcte de leurs ÇlUses

Dllrie C_teaa de B_ AdivitB Matéiiel .....··Nn
d'appratl.... J)Id"Cdq_

• Planification de la • Brainstorming • Flipebart • Nivaude
8hR:s visite de supervision pIIIticipIIIion

• Jeuder61e • Revue MSH sur
• Eléments d'une la supc:rvision • QuaIiIé-

session de supervision Discussions CD équipe di., ...•

• Conduite d'une 1
.
DIl Travai1 de•

de supervision groupe

• ldentifieation et' • Mini-Exposé
gestion des probl~
de performance

• Processus de la
supervision CD équipe

• Laréunion de

1
résolution de
probl~

• Elaboration d'un plan
d'action
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PLANIFICATION DE LA VISITE DE SUPERVISION

1. Déterminez le type de supervision à rélaiser

• Routine
• Particulière
• Suivi de supervision précédente

2. Préparer le plan de la visite:

• Objectifs
• Sélection des activités et tâches à superviser
• Choix des outils

3. identifier les ressources nécessaires

• Humaines
• Matérielles (Logistique -Instruments)
• Financières
• Temps

4. Développer ou sélectionner les instruments à utiliser

5. Développer un calendrier
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Approche sélective à ne npervisioD d'appui

Dans le programme de dislributioa à bue c:omlllllll8lllllir (dbc) du Coueil Natioul de P'-'ÏII& F_i1i.1
du Zimbabwe, les infOl'llllllion et les contraceptifs sœt fournis 1* les lIpIlts de disIrilJutjog à bue
communautllÎre. Un groupe de huit à dix qents est plllCé sous .. supentisioa d·. chefd'équipe (baté­
nivema du district), et l'ensemble des chefs d'équipe d'une province sont supa visés ... I·éd.......
principlll basé .u nivCllU de .. province.

Les chefs d'équipe sont d'lIIICÎeIIS qents de disln1Jution prIlIIIus au seiD cha S)SIàw et ils mûlrisaldoac
III nature, le rythme et le exigences des déplacemeats. Les IC5pOIiSlIbilieés d'
un chefd'équipe sœt liés spécifiques et consÎStad à _ineenir un C(IlIIw'I ...--élroit avec ' .......
l18ent qu'il ou elle supavise; lICCOIIIpaper OCC!Isiannellemeut chaque agent de dimiNi<lll1ors de_
tournées quotidieunes pour obseI ver et aider à résoudre les problèmes et failli • f lM: :MUés;
promouvoir la planificalicm familiale dans le district en assistant aux n!unÏOilS et0IpII~des causeries
sur 1. plllnification familiale à l'intention de groupes dîven. C'est .ussi le chefd'équipe qui Ù1fonne les
agents de DOC des changements techniques etadministntiafs.'

Chaque chefd'I!quipe se n!uait avec son groupe d·..... de D8C toIIS les iilOÎS afia de pépw. les
rappilItS, d'examiller les problèmes, de planifier les fùbaes di:bes et acti••et 0..... If les
...... eu produits. ER outre, le chefd'équipe se déplace liés 5iJlMIlIIt poiiI' ri les .... de D8C
pendant leur tournée, selon UiI plaa de travail éIabcri cbaII- mois eu c:oIIaIJoraIiœ _"édw 7 Z

principal. A l'aide d'_liste de contr6le (checIt list), le chefd'équipe __ ses lIpIit5 au iIICIyal de
trois types de supc:rvision:

.. • lA ••W·..... pIII1iall Ce type de visilJe ser......fIr; à des points $péc:ifiqIIcs et....._
deaùjoua ta et .-joumh eatiàe. Le chefd'équipe Wrifie si les...de DB nIF leur
caLoo,mier de travail, s'i!;s e:aauneaceat à tnMùIler à l'beure, et s'iIs lniVaillealt dI«ti_ l"liuit
heures .-jour lei que stipulé .-Ie ri:JIement. En oulR, il Wrifie si leur fidJes sont
COl1ectemœt.

• La térific:a.... c.-p'lte: Elle est plus .....ofondie et'" _ à deuxjowa6es. Lan de cdI&
visite, le chefd'équipe contI6Ie la validité et la pricisioD des fichos des ..... CerIaiDs
iDscriptions par l'agent de DOC lIlfOIIt pw_llementc·.. r;tks .-Iechefd·équipe poarla
vérification des fidJes de performance des apats.

• La YiIite .'...,.-: Cette visite est le plus son....de·- h aux..............._ !
ainsi qu'à tout lIllln: apat doat la qualité des peafOl_ a accuI6 _..-. Ce type de visiIe
pwat clara'jusquà cinq jours. Le chefd'équipe erxxmpIII'" 1·....de D8C lors de ses visiIes à
domicile, "observe et l'<<:oule quand il paaIe à et s'oc '*toC de ..cIieaIts. Ce type de Apelvision
(agent-supw vïsew) permet au chefd'équipe de Mè':1ei les iInles et les faibh Il aÙISÏ ..des
amélioaatioalS à appualer aux performances de l'apat de DBC. 0 pwat _ q,1caneaIt ...le
d'effeetuea' de 1eI1es visites aupft:s d'apats liés performaaa Ceci permet _v_ de c1j~!coIlrn....."·
des solutions originales aux problèmes des qents muÙlS perfOnnants.



ACTIVITÉS A MENER POUR PRÉPARER UNE VISITE DE
SUPERVISION D'UN SITE DE PF

- Précisez le ou les aspects à examiner lors de la visite (exécution des
tâches, utilisation des ressources, motivation, etc... )

- Récapituler les normes correspondantes de référence

- Dresser la liste des activités à mener pendant la supervision

- Dresser la liste des personnes à rencontrer

- Élaborer le calendrier détaillé de la visite

- Apprêter les fiches appropriées de la supervision

- Apprêter les ressources nécessaires

" - Infonner le site et le ou les supervisés de l'objet et de la visite

LES RESSOURCES

- Humaines

- Matérielles

- Financières

DEFINITION OPERATIONNELLE

.. les ressources sont des moyens indispensables pour atteindre un objectif
dOJUlé ou pour exécuter une tâche quelconque"

•



.., Outils et techniques

Plan d'une session de supervision

Activités essentielles à entreprendre à chaque visite (tirées des plans de travail. des
descriptions de poste. des cibles et des objectifs de perfonnance ainsi que de la liste
des Rubriques de Supervision Sélective):

a)

b)

c)

Autres tâches/activités spécifiques sélectionnées à entreprendre durant la session de
supervision (ûrées des plans de travail. des descriptions de poste, des cibles et
objectifs de perfonnance ainsi que de la liste des Rubriques de Supervision Sélective):

a)

W. b)

c)

Notes prises lors des sessions de supervision précédentes (dresser une liste des
problèmes importants rencontrés lors des deux ou trois dernières sessions de
supervision et qui nécessitent un suivi):

a)

b)

c)

Activités d'appui au programme (telles que le réapprovisionnement en produits. la
vérific:llion des registres, la collecle des données. el la remise des chèques de salaire):

a)

b)

c)



Comment...

Utiliser un plan de session de supervision

Le plan de session de supervision peut être utile avant, pendant et après la sessIon de
supervision. Comme le suggèrent les lignes qui suivent. il peut être utilisé pour toule
session, quels que soient sa durée et le nombre d'agenls impliqués.

Une brève "isite de supervision d'une heure

Al'ant: utiliser la liste des rubriques de la supervision séleclive qui vous aidera il
identifier el choisir les activités ou les volets du programme que vous voulez
examiner. Si vous n'en êtes pas à votre première visile, les formulaires U1ilists lors de
la VIsile précédenle peuvent vous indiquer les rubriques qu'il vous faudra examiner
(par exemple une session d'éducation, une pose de DIU, les relations entre cllems et
prestataires de services ou un problème particulier).

Pendant: mettre le plan de supervision de côté lorsque vous examinez une
performance professionnelle. Sa seule we rend nerveux les agents que vous observez.
Utilisez par contre le plan quand vous contrôlez un équipement et des stocks puisqu'il
vous aide à ne pas faire d'omissions.

Après avoir formulé vos observations, asseyez-vous avec les employés que vous
supervisez ou le responsable du centre. Relisez la partie du plan qui se rappone à ce
que vous examinez. Discutez aussi bien des aspects positifs que des points qui néces­
sitenl une amélioration, en utilisant le plan pour vous assurer que vous n'ave7. pas
omis de mentionner les choses qui marchent bien. (Sans une liste des activilés à
superviser, on a tendance à se concentrer sur les choses qui ne marchent pas bien.)

Après: revoyez vos notes pour vous assurez que vous avez exécuté IOUleS le... tâches
que vous vous étiez assignées pour la session. Notez les choses à observer lors de
votre prochaine session.

Une session de supervision de groupe

Avant: examiner le registre des sessions précédenles pour élahorcr le calendrier et
identifier les questions qui requièrent une attenlion spéciale à ce niveau.

Pendant: consuller le plan de supervision pour vous assurer de ne pas oublier des
questions imponantes.

Après: notez par écrit les décisions prises. el qui va entreprendre queUe aclion, el li
quel moment.

Une visite de supervision d'une journée entière

Ayant: utiliser les rubriques de supervision sélective pour examiner de manière
approfondie la performance, l'avancement des travaux, et les problèmes rencontrés

.A C"1.ivNl'
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Elaboration d'un plan de session de supervision

Uné visite de supervision efficace et complète doit être p1aniliêc. En raison du temps
limité qui vous est imparti, il est impossible de tout superviser à tout moment. La solution
est de superviser de manière sélec:tive. Cela veut dire que vous devez idcntirlCl' les
activités à superviser continuellement et celles qu'il faudrn superviser moins souvent.
Avant de procéder à la visite, identifiez toutes les activités que vous aurez à exécuter ainsi
que toutes les données ;i collec:ter pend.mt la session de supervision. Votre plan doit
couvrir:

• Les tiches essentielles: Activités dont l'accomplissement li une incidence sur la
réalisation des objectifs ct qui sont tellement importantes qu'clles doivent ëtn:
examinées â chaque session de supervision. Afin de sélectionner les dchcs
essentielles, posez vous les questions suivantes:

Quelles sont les tlic:he.f indi.f/JeRSuble.f ù 1" rrlts.file Ilu proxromme?

Quelles sont les Iffltlllf:llf!.f I«"es?

Qllf!lIes sont les lûches lu plus Jifficilles pour le lJeTsonnel?

Quel ensemble Je lâches WlILf donneru une n/f!i/leure iJie tk lu q/IUlili J:IIJbale des
servkes el IhM in/eraclil'RS UlIf:'; les dienls?

Dt: ql/f!1s services et empluyés se plaint-on le pltLf'l

Quels services ct quels employés sont le.f pltLf performœrlS? (Ceci pel"Ind muvent Je
dicou"rir tks sullltiuns originales allx problèmes d'alllres services et/ou J"mdru
employés).

• La tâelles sélc:ctÏOllllécs: des activités importantes qui sont examinées de manièr'C
moins fréquente ou suivant une rolation.

.• . Activités ~'.ppui au programme: les activités que vous devez entreprendre i
chaque .Yisite telles que le rCapprovisionnement en produits, la vérifICation des
registres, la collecte des donœes, et la remise des chèques de salaire. Joigna-y une
liste des fonnulaires. des produits. des annonces offteielles. des carnets el des
conlnlc:eptifs que vous devez emponer avec: vous à chaque visite.

Pour élaborer le plan de session de supervision, vous devez dresser une liste des activités
d'appui au programme sans oublier de consulter les notes prises lors des sessions de
supervision antérieures. Les activités essentielles et spécifiques que vous définirez seront
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PadllnJ: Utiliser le même plan que pour une visite d'une heure. Remplissez le plan de
supervision ou les parties pertinentes en concertation avec le personnel concerné. Notez
par écrit les décisions et les actions à entreprendre avant la prochaine visite.

Aptis: Revoyez vos notes pour vous assurer que vous 'avez exécuté toutes les tiches que
vous vous étiez assignées pour la session. Notez les choses à observer lors de votre
prochaine visite.

Dipan li III fm de III "isile

l'atmosphère li la fin de la visite de supervision affectera l'attitude des mem~ du
per.sonnel et la qualité du travail du centre li l'avenir. C'est pour cette raison que, il la fin
de la réunion, le superviseur doit avoir crée une atrnosphére amicale, positive et les
membres du personnel doivent sentir que: quelque chose a été acquise li l'issue de celte:
visite:. Avant la tin de la visite, le superviseur doit;

• Revoir ct noter toutes les actions que: le superviseur et les employés 0IIl c:otm:mI

"'Il5Cmble d,'entreprendre.

• Evit..... de raire dl:S promesses qui ne pourront être tenues.

• Fixer la date de la prochaine: visite

• Envoyer des n-."SSII&,'CS au pcr50nnel absent.

• Avoir un mot plaisant li r égard des clients qui attendent

• Rcspc:cter tout protocole jugé ,nécessaire. ne: plIS oublier de m1dre visite au Directeur
de la elinique:.

• R.:mercier tous les mem~ du personnel pour leur collaboration et les quitter sur des
paroles d'encouragement.

Rappelez-vous que l'objet principal d'une visite de supervision est d'orienter. aidc:r. ct
appuyer les personnels il superviser. Concentrez toule VOIre 8ItCIltion sur ces points. Ne
reponez pas vos problèmes et angoisses sur les sessions de supervision. Effon:cz-vous de
n'avoir li l'esprit que la situation dans laquelle vous allez vous engager.

""
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comment•.•.

• Utiliser un plan de session de supervision

Le plan de session de supcrvisison peut. être avant. pendant ct apis la session de
supervision. Comme le suggèrent les lignes qui suivent. il peut être utilisé pour toute
session. quels que soicot sa durée ct le nombre d'agents impliqués.

Une brève visite de supervision d'une heure

AWlIII: Utiliser la liste des rubriques de la supervision sélective qui vous aidera à
identilier et choisir les activités ou les volets du programme que vous voulez examiner. Si
vous n'en êtes pas fi votre première visite. les formulaires utilisés lors de la visite
précCdente peuvent vous indiquer les rubriques qu'il vous faudra examiner (par exemple
une session d'Cducation. une pose de DIU. les rel:llions cotre clients et prestataires de:
services ou un problème particulier).

PClldt",,: Mettre 10: plan de supervision de coté lorsque vous examinez une pcrfonnanc:c
professionnelle. Sa seule vue rend nerveux les agents que vous observez. Utilisez par
contre le: plan qwnd vous contrôlez un équipement ct de stocks puisqu'il vous aide à ne
pas faire d'omissions.

Après avoir larmuIC vos observations. lISSCY\.7.-VOUS aV\...: les \.'lTlployés que vous
supervisez ou le responsable du centre. Relisez la partie du plan qui sc rapporte à cc que
vou., examinc:f~ I)iscutez bien des aspo...:ts positifs que des puilllS qui nëccssil\.-nt WlC

amélioration, en utilisant le plan pour vous lISSUrer que vous n'avez pas omis de
mentionner les choses qui marchent bien. (sans une liste des activités ;\ superviser. on a
tendance à sc concentrer sur les choses qui ne marchent pas bien).

Apm: revoyez vos notes pour vous a.o;sur\.'f que vous avez cxécuté toutes les lôichc:s que
vous vous étiez assigD\.'cs pour la s.:ssion. Notez les choses à observer lOfS de vom:
prochaine session.

Une session de supervision de croupe

AWlIII: Examiner Il: registre des sessions précédentes pour élaborer le calclldlier et
identifier les questions qui requièrent une attention spéciale fi ce niveau.

PerltÛlnl: Consultcr le plan de supervision pour vous assurer de ne pas oublier des
questions impcx1llDles.

ApIis: notez par écrit les décisions prises. ct qui va entreprendre quelle action. et à quel
moment.

Une visite de supervision d'une jouraée entière

A Win': Utiliser les rubriques de SUperviSIon sélective pour examiner de manICle
approfondie la performance, l'avancement des travaux, elles problèmes rencontrés sur le
site que vous envisagez de superviser; identifier les questions qui requièrent une anention

• spéciale.



• f 'e.
($" F·' 6) Supel"Yiser d sou'enir voire personnel

Qulils d Tc:cllaiques

Plan d'une :session de supel"Yision

Adhités essentielles à enueprendre à chaque visite (tirées des plans de travail. des
descriptions de poste, des cibles Cl des objectifs de performance ainsi que de la liste des
Rubriques de Supervision Sélective):

a)

b)

c)

Autres tiehes/activités spftirlques sélectionnées à entreprendre dllllllll la session de
supervision (tirées des plans de travail. des descriptions de poste. des cibles ct objectifs de
performance ainsi que: la liste des Rubriques de Supervision Sélectivc:):

a)

b)

c)

Notes prbes Ion des _iou de supel"Yision prieédeates (dn:sscr une liste des
problèmes importants rencontréc$ lors des deux ou trois dani= sessions de supervision
ct qui n6cessitent un suivi):

a)

b)

è)

. Acthioés d'appui a. procraID..e ( telles que le réapprovisionnemcnt CIl produits, la
. vérification des regislrcs. la collecte des données, ct la remise des chèques de salaire):

a)

b)

c)



tirtts des descriptions de poste, des objectifs et cibles du programme et des objecti fs ainsi
que la liste des Rubriques de supervision sélective.

Vous aurez à dëtenniner les rubriqllCll qui prisentCDt un intérêt pour votre progl'lllllltlC et
décider si ces rubriques devront être supervisées de manière régulière ou sélective.

La page suiVlllll.e donne un exemple de plan de session de supervision, avec les ticbes
sélectionnées et les activités d'appui au progamme. Notez que la page comporte un
espace où' le superviseur peut noter les observations faites lors des visites antmeures et
qui requièrent un suivi.



ELEMENT D'UNE SESSION
DE SUPERVISION

Lors d'une session de supervision, le superviseur doit:

• Revoir lui même le travail et examiner la façon dont il est fait;
• Discuter du travail dans le contexte d'un emploi du temps qui donne ccdiine

perspective au travail en COUIS d'exécution (par exemple trois àsix mois)

• Envisager des plans futurs
• Créer une atmosphère favorable à la discussion

L'objectif ici n'est pas de faire un examen détaillé de chaque activité entrqJrÎse au cours
de la période précédente, ni un plan détaillé pour la période à venir; ces examens et plans
se font pendant les sessions d'évaluation des performances. La session de supervision
offre plutôt la possibilité de:

• Réswner les problèmes et les progrès récents;
• Tirer les leçons d'expériences professionnelles récentes aussi bien des succès

que des échecs;
• Prevoir le difficultés potentielles et les prévenir;
• Aider les employés à acqu6rir une vision d'ensemble des ticbes qui leur SODt

coofiées
• Faire en sorte que le personnel lespecte ses eogagcments quml à la ,atiArion

des objectifs du programme;

• Identifier l'assistance ou l'appui qui lui est nécessaire pour une exécutioa
adéquate des tâches.

La DOJJ-réalisation des objectifs devra éIre discutée sous l'angle des raisons de 1'6cbel: et
des moyens de préveuir de tels manquements à l'avenir; aucun jugcmœt ou bllme ne doit
être formulé.

Souvant la distance, les problèmes de tnnsport, les contraintes cljmatjques et les
conditions de déplacement limiteront le contact entre le manager et SOli employé. La
fréquence des visites de supervision variera selon les situations:

• Les tâches de routine et de bureau telles que le lâpprovisionoement en
contraceptifs et la vérification des registres dépendJont de la fréquence seloo
laquelle les stocks de produits doivent atre renouvelés et les informations
collectées.

• La solution des problèmes et la motivation du personnel nécessiteront de
fréquentes sessions de supervision, si l'on désire que cela aboutisse à une
meilleure performance.



• Les nouveaux programmes ou les programmes ..........ment modifiés
nécessitent des visites très fréquentes. A mesure que le programme se
stabilise, et que le personnel acquiert une plus grande expérience Cl plus de
confiance en lui-même, la supervision peut être réduile
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Processus de supervision en équipe. Les principales étapes
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prolnmme Adlvlta
ruultata de la Exécution

(buta et r+ -+ Supervlalon

obJectifa) de Sant'
du plan au

Préparer le
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plan de III
Expliquer le probl~mu et Rationaliler le

l'inltitution
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Activlt& Etablir un plan
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documents
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Liste d'AdioDs Posith'es à développer dan.t D.e séaBc:e de Saper"..

1. S'assurer que chaque employé comprend bien le fonctionnement de SOlI organisatiou
(en général, de SOlI unité de production en particulier), lui démontrer l'importance de
son travail dans l'organisation, ce qui conlribuera à créer chez lui un sentiment
d'appartenance,

2. S'assurer que chaque employé connaisse bien ses tâches et responsabilités et que \es
fonctions de sa charge sont bien défmies. En éliminant les doutes et la confusion
dans la réalisation des tâches vous aiden:z l'employé à se sentir salisfait de SOlI

travail.
3. Etablir des nonnes de rendement. Les employés doivent tirer un certain orgueil de

leur travail. Plus ils produisent et leurs efforts reconnus, plus ils SOIIt satisfaits.
4. Infonner l'employé sur la qualité de son travail. L'employé qui ne sait pas si ce qu'il

fait est bien développe un sentiment d'insécurité
5. Aider les employés à développer leurs capacités et habilités
6. Offiir à l'employé l'entrainement qu'il nécessite pour mener à bien son travail. Tout

superviseur doit ofliir un entraînement à SOlI personnel quand:

• L'employé est nouveau dans l'ocganisation ou le service
• Quand de nouvelles responsabilités SOIIt assign6es à l'emp~
• Quand l'organisation ou le service clumge d'orientation ou déIIdill'l'e

de DOuvelles activités

7. Essayez d'obtemir une certaine solidarité de groupe au sein des unités de prodactioo.
ce qui facilitera le travail de groupes. Le superviseur aidera à développer cette
solidarité à travers diverses mesures àsavoir.

• Reconnaître les mérites du groupe
• Obtenir que les nouveaux employés soient assimilés par le groupe
• Lutter pour les droits et les privilèges du groupe
• Eviter toute interférence excessive dans les décisioDs du poupe
• Améliora- les conditions de travail du groupe

8. Consuher les employés et solliciter leurs suggestions. Au lieu de leur c\cmwMh de
travailler davantage, lem demander leurs idées sur la façon de résotIdre c:alllios
problèmes, de renverser certaines barrières.

9. Maintenir informés les employés sur les problàne& qui les touchent (r6ucgwénriœ
du service. Changement de direction, changement d'orientation etc.)

10. Traiter les employés comme des êtres humains. Cbactm de nous a ses~
propres. Ce qui plait aux uns peut déplaire aux autres. Connaissez vos suboo'..ah
Un bon superviseur tient compte de dilIeR:nces individuelles. Par exemple, les gaIS

aiment qu'on les identifient par leur nom comme "le chefde bureau, l'auxiliaiM, le
résident, la bonne etc.... Si l'employé se rend compte que le superviseur est~
seulement par son travail et le traite comme une chose, il perd toute motivation.

J 1. RecOlUlaitre et récompenser les mérites et en même temps prendre des mesures pour
freiner l'indiscipline et la paresse.
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CommeD. Améliorer le cadre de mvail
Ne maaquez pas de:

• Donner des instructions suffisantes (complètes et précises)
• Expliquez à l'avance les objectifs, les délais et les dates des activilés

• Reconnaître vos propres cm:tml

• Fournir un appui à vos subordonnés
• Déléguer les responsabililés de manière adéquate
• Avoir confiance en votre persoDDel
• Reconnaître le mérite losqu'il est évident
• Fournir aux employés le matériel, l'équipement et l'assistance Ilécessaires
• Donner aux employés la possibilité de participer et d'utiliser leurs propres

initiatives
• Affronter les problèmes de fllÇOll honnête et directe
• Donner les vraies raiSODS des problèmes et décisions
• Essayez de receuillir le point de vue de l'emplo~

Sartout ae pas:

• Gronder un employé en présence d'mimi membres du peaSOIIIIeI
• Faire du favoritisme au profit de certains employés
• Blâmer 1DI employé pour vos flIutes
• Vous mêler des problèmes persounels des employ~
• Exercer une supervision excessive en vous montJ1llJt trop vigilant et eu

vérifiant même des détails de peu d'importance
• Médire d'lD1 employé en pl !senc:e d'lDI autre
• Réagir négativement aux idées des employés



SUPERVISEURS AUTOCRATES ET PARTIOPANTS

.W

Superviseurs autocrates

Prennent des décisions surtout de leur
propre chef puis les communiquent aux
autres

Ont un besoin considérable d'autorité;
n'aiment pas prendre des risques

Appliquent les décisions en fonction des
nonnes existantes ou comme ils
J'entendent. La permission de contourner
les nonnes doit être approuvée dans tous
les cas

S'attachent au produit final, ils sont
beaucoup plus orientés vers le travail

Emploient surtout des mesures punitives
(aaintes) pour maintenir la discipline

Ne pmsent pas qu'il est nécessaire
d'écouter les autres ou de laisser les
subordonnés participer aux discussions

Superviseurs participatifs

Consultant les autres avant de prmdIe me
décision. Parfois, la décision peut être UIIC

décision de groupe

Sont disposés à déléguer leurs pouvoilS el i
prendre des risques raisonnables.

Se servent des normes à ti1re d'indicatioD,
mais font confiance à leurs suboldoonés
5 'ils contournent les normes dans des
situations insolites el p10ccdmt à des
améoagcmcnts en coaséquc:occ _
néccssai.emcnt dcmaaderd'abooIla
permission

S'attacbeot à la façon doat les pm
travaillent enscnble. lb DIt b T'coup plus
orientés vers des pme IS de
participation.

EmpJoiem surtout un R:IIfiJIumaIl poIitif
(motivatiœ, stimulatts) pour maintaùr la
discipline.

Encouragcnt la di....,5SÎOO; paSI pd

beaucoup de temps à écouta" les auIreS.



DEFINITION OPÉRATOIRE DU PROBLÈME

.. Un problème est un écart entre deux situations données; la situation vécue et la situalioo
souhaitée."

LES DIFFÉRENTS TYPES DE PROBLÈMES ÉVOQuFs
PAR LES PRESTATAIRES

• fonnation

• pratique

• feedback

• avantages

• obstacles

• motivation

• salaiYe

• conflit intetpersonnel

• supervision insuffisante

• maleriels

• manque de personnel

• maladie

• familiale

• fatigue

• CDvironnement locaL

RÉSOLUTION DES PROBLÈMES

1. Analyse des problèmes

II. Identification

12. Description du problème

13. Priorisation des problèmes

14. Identification des causes possibles de chaque problème

2. Définir des objectifs

3. ChoisiT les stratégies

Page 1cie 2
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4. Développer un plan d'action

Page2de2



LES 4 COMPÉTENCES ESSENTIELLES
(exemple de résolution de conflit)

/. ClIJHICÙé d~ tIùlgnostic

Identification des problèmes :
- multipliez les contacls avec vos employés
- discutez avec les membn:s du personnel
- étudiez les registres d'activités
- discutez avec les clients
Analyse des poillls de vue contrllires pour les conflits er aide aux parties COIICUIIées li
recolIRaÎtre les domaines de compréhension commun~ ainsi que les points tk MU! tIiw!rgeItts.

Amène le désaccord en surface et trouve des solutions.

" Entendre les aspects émotionnels et utilise les tecboiques de l'écoute attenIive.

4. Maitri:Je ths éupa« résIIhItùI" • prHU.e

RéuniT les données - étudier l'impact sur les parties concem6es - exanùncr les ....oc:bes ­
ideutifier la bonne solution - appliquer un plan d'action compatible.

hge3de2



1.

RÉSOLUTION DES PROBLÈMES

Analyse des problèmes

1. Identification

Dans le domaine de la santé, toutes sona de problèmes c:xistœt. Si 00 VOlIS

posait la question: "Quels sont les problèmes auxquels VOlIS faites face actuelIemeat 1".
vous répondriez peut-être :

• manque d'argent
• manque de temps
• personnel instable ou non-qualifié
• effets secondaires dus aux DIU
• manque d'équipement et de matériel et ainsi de suite...

Ce soDI des problèmes commllDS, confrontés par tous travaiIIInl dlms le cIogwine
de la santé. Pourtant, il est probable que, lorsque vous faites \IDe visite de supe:rvisioo et
vous utilisez un protocole de contrôle, vous ideutifierez des ptublèmes rdatifs à la
performance des agents.

Un problème de performance est défini COIIIIIle l'écart CIIR ce qu'oo doit faiR
(une personne ou un groupe) et ce qu'ou fiùt en réalité. À titre d'exanp!o: :

• Les clientes ne suivent pas les indications pour l'administratioa de la pilule
• Les agents de santé ne font pas d'éducation sanitaire
• Un agent n'emegistre pas les données de façon exacte.

Ces exemples démontrent qu'\IDe personne ou 1DI groupe OMigid une cm:ur
quelque paIt. Si vous pouvez formuler les problèmes que vous ..,.. •••aez c:D 1Ei1lW5 de
PERFORMANCE, ils sont plus faciles à analyser et à résoudre.

2. Pœziptîon du problème

Si VOlIS êtes en mesure de décrire de façon très précise IID pOOlème de
performance, cela rend plus facile sa résolution. Pom ce fiaft, essayez de iépnndR ail[

questions suivantes :

"

•
•
•
•
•

Où se trouVe le lieu où se passe le problème ?
Qui est concemé par le problème ?
Qui subit l'impact du problème?
Quand et avec quelle fréquence ?
À quel moment le problème a-t-il commencé ?



3.

RÉSOLUTION DES PROBLÈMES (s.ite)

Décidez si les Problèmes identifiés sopt impnmmts à résoudre (établirdm giorilésl

Lorsque vous faites un contrôle de perfonnanœ de vos agents de smtê. WlUS

trouverez, d'habitude, plusieurs problèmes de performance. Pourtant, vous p'auez ni le
temps ni les ressources nécessaires pour analyser et pour mettre en œuvre des sol.-ioas
à tous ces problèmes. Dans un premier temps, vous devez isoler les probIàDes pour
lesquels il est important de trouver des solutions et, dans W1 deuxième temps, vous devez
établir l'ordre dans lequel vous essayerez de les résoudre.

En ce qui concerne chaque problème, il sera nécessaire de dëcider :

• Si le problème est urgent: "Quelles sont les conséquences si le problème n'est pas
résolu immédiatement ?"'

• Si le problème est grave: "Quel est l'impact du problème sur la sanœ coDectne de
la communauté ? sur les ressources ? sur les autres services de sanœ 1"

• Si le problème s'améliore ou s'empire: "Est-ce que le problème va crier d'lNIreS
problèmes si rien n'est fait? Qu'est-ce qui va se passerdaDsd'aulrescJnnuines si les
ressources sopt orientées vers la résolution de ce problàne-ci 1"

• Si plusieurs PrOblèmes sont liés : "Est-ce que la résolulioo d'\ID poblàDe _ à
résoudre d'autres problèmes 1"

Ce que vous faites par la suite dépeDdra des réponses 'LM. 'es lUX cpes'à.- ci­
dessus. Vous constaterez peut-être que le problème p'affecte pas la~ des sarices
à un tel point qu'il soit nècessaire de consacrer beaucoup de ressourœs à sa solulioB. Ou
bien. vous trouverez que le problème peut sc résoudre de lui-même ou qu'me KÔOIl

enbeprïse pour résoudre le problème va elle-m&ne créer d'autres problèmes. Oms ces
circonstances, il serait sans doute que vous jugez important à résoudre, il fimdra l'aw:ider
autant que possible avant d'entamer le processus de sa résolutiœ.

4. Identification des fa,," mmjbIq de GbJ"D'Ç !!!!hUmç

Après l'identification et la descriptioa d'un problème de perfoi".«e, il fàuI
trouver sa solution. Ceci exige qu'on ~uvresa (ses) cause(s). Un publème de
performanœ peut être causé par W1 des facteurs suivants :

• manque de compétences ou de cODDaÏssances
• manque de motivatiop
• manque de ressources (des obslacles)

hge2de6



RÉSOLUTION DES PROBLÈMES (suite)

Afin de déterminer la (les) cause(s) du problème. considéru les questions suivantes :

• Est-ce que les connaissances et les compétences nécessaires manque à l'agent de
santé?
- les tâches sont-elles très difficiles à exécuter ?
- les tâches sont-elles rarement exécutées ?
- l'agent a-t-il été bien fonné ?
- l'agent a-t-il été désigné comme celui qui doit exécuter la tâche ?
. la tâche figure-t-elle sur son profil de poste ?

• l'agent veut-il faire le travail? Sait-il comment le faire ? Mais ne veut pas ? La
motivation lui manquc-t-elle ? Est-il désagréable pour ragent de santé d'exéculcr
correctement sa tâche (parce que la prochaine fois on va confier l'exéculioD de la
tâche à quelqu'\D1 d'autre)? Importe-t-i1 à l'agent de santé s'il exécuIr bien sa liche
ou s'il l'exécute pas du tout ?

"
• Existe-t-il des obstacles qui empêchent l'agent de SIlJIté de biaJ faire SOlI lia-

vail ? Même si l'agent sait bien faire son travail et est très motivi en plus, la liche
pourrait ne pas être bien exécutée à cause de l'cxistmœ d'obstacles tels que le
manque de temps, de personnel, de pouvoir, d'argent, de matériel, dC.•.

Il. DéfiDir des objedi&

Après l'analyse du problème, vous aurez probablement une meilleure ..........B_..de la
situation réelle. En tant que superviseur, vous devez maintenant considérer le problème en1aIIICde
différence entre la situation présente et la situation désirée. Cette appocbcVODSaidcraà~ e~''''i

une JlCispcct:ive de résolution de problème en aidant vos supervisés.

,-----------,

La Sitoation
Présente

La Sito.fio.
Désirée

Pasc3de6



RÉSOLUTION DES PROBLÈMES (suite)

MaintenanL vous êtes prèts à définir l'objectif. Un objectif est \BI éooocé pr6cis, un
aboutissement quantifiable et limité dans le temps. II est suffisamment limité dans sm élendlr et
sa définition. Un objectifdoit être énoncé aussi clairement que possible selon les aitères suivaolS
: précis, mesurable, atteignable, pertinent, limité dans le temps.

lU. Choisir la stntégia

Ce n'est pas suffisantquOun superviseur soit capabled'identifieret d'analysa-Ies pro-bIèmcs
qui surgissent dans le cadre du travail. Un superviseur efficace doit aussi pouvoir choisir (ou aider
son supervisé à choisir) les meilleures stratégies (c"est-à-dire la meilleure solution, ou l'ensemble
de solutions) à mettre en place pour résoudre le problème (atteindre l'objectif).

Les stratégies ou solutions trouvées pour chaque problème déI-'"" ea graides IDMUICS

descausa identifiées. Après l'identification de la solutionqui semble laplusappOjlii6e,aéftô ,;, ez
sur ce que cela pourrait entraîner comme cons6plences. Par exemple, si la fonnation ea CIOIn

d'emploi est proposée comme solution possible pour \BI problème donné, il faudra spécifier le
contenu de tel programme de fonnation et tous les autres~1s nécessaires à sa mise ea œuvre.

Les stratégies ou solutions les plus adéquates sont :

• enlever la cause spécifique du problème (ou au moins Rduire ses effets ooci&)
• être abordables
• être réalistes
• être spécifique au problème

Note : voir la grille à la dCl'llière pace

Une fois que les solutions adéquates sont identifiœs, notez-les sur le pvtooole de·1 • Ne,
à côté de la case réservée aux "reconunandatioos".

IV. DéYeIopper BD plu d'actio.

Pourqu'une strat6giepuisse être mise ea place de façon effialce, un superviseurdoitpouvoir
développer un plan d'action concret qui comp-end une liste de démaJcbes d'action éIabIies daas un
ordre logique, les ressources nécessaires, et limité dans le temps.

Pagc4de6
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PROTOCOLE POUR LA RÉSOLUTION DES PROBLÈMES

Si vous constatez qu'un problème existe au niveau de la perfonnance:

1. Décidez si le problème est important àrésoudre :

• Est-il urgent? Oui Non __

Oui __•

•

Est-il gra\"~ ?

S'améliore-t-il ?

Non __

ou s'empire+il ? _

• Est-il lié amc autres problèmes?

Si oui, lesquels?

Oui-- Non __

2. Décrivez le problème :

• Où se passe-t-il ?

• Avec qui?

• Quels sont ses effets? --

• Sa fréquence ?

• Quand a-t-il commencé ?

3. Identifiez les causes possibles du problème :

4. Identifiez les solutions raisormables (voir grille ci-attaebé) :



Si la cause du problème
Et Une solution possible SCIlIil :

est due à:

Manque de compétence Vous pouvez modifier la • Directives écrites ou
ou de connaissances tâche procédure à suivre

auxquelles on peut sc léféla

• Afficher les dim:tives dans
lD1 endroit où tout le lDOIIdc
peut les voir

• Donner des fonnalious dl

cours d'anploi

1

Vous pouvez offrir aux • Travaillez à côté de l'agent
agents la possibilité de • Organisa- des séances
s'exercer pratiques

"La formation est nécessaire • Organisa- des formations dl

cours d'anpioi
• Donner des P._"hkS cie

fonDatioa à l'ioteatioa des
agents

Manque de motivation L'exécution correcte de la Éliminer ou r6duirc les aSlICdS
tâche est désagréable désagléables

L'exécution inCOllecte de RaIdrc plus agtéabIc l'exécuriOD de
la tâche est agmilile . la tâche

, 1

L'exécution COllecte de la ~uoetâche bial
tâche n'a pas d'impoltance exécutée
pour l'agent de santé



Des obstacles : Faire une rêattribution des • DoIIIICr à l'agent le pouvoir
tâches nécessaire pour bien exécut~

• Le manque de temps la tâche
• Donner- la tâche à celui qui

• Le manque d'autorité détient le pouvoir nécessaire
• Trouver le financemmt

• Le manque d'argent • Faire une réévaluation des
attentes de "agent

• Les tabous, mœuIS,
Conseiller ragent Éliminer la bailiàecoutumes.. etc... •

• Réduire ses effets

• Les barrières

",7de6



GESTION DES ftlOBLEMES DE
P

ETAPE 1 : ANALYSER LA PERFORMANCE
• QII'attend-on dit prestlltlliTe f
• De qJleQe 71UI1Iière (indiCllte1lrS de qwrlitl)
• Dans q"elles conditions f
• To"s les combien f

ETAPE 2 : IDEN11FIER LES CAUSES PREMIERES
• Des attentes iqllÏfJOqlles concmtallt le trtlOtlil
• Un rrut'IUple de feed-back concenumt laperfomutat
• Une faible motiwttiml
• Un manq"e d'appui organisatùnlnel
• Des connaissances et comphences insllj/istnlln
• Des stnIchlres, iqlliPement et!o..IIdtllTesi~s
• Un manque de concentration Sll1' le client et la

commrmatlti

ETAPE 3 : SELECTIONNER LES INTERVENTIONS
• 0pp0I'IIIIIilI
• EctnuJmù
• FtàsIIbiIitI
.~~

• AcceptJlbilitlptzr k prnt.tItIIin

ETAPE 4: MElTRE EN OEUVRE LES IN IERVENTIONS

ETAPE 5: MONITORER ET EVALUER. lA PERFORMANCE



('Item
1 rvrir la
~Qllse des
1roblèmes de
)eiformance

•

Comment identifier les problèmes de performance

Les problèmes et les conflits sont inévitables; aucun programme ne peut
être totalement exempt de conflits. L'une des responsabilités du
superviseur consiste à aider à résoudre les difficultés que rencontrent les
employés. Cependant, l'existence de problèmes n'est pas toujours
évidente, puisque les employés peuvent ne pas vouloir en parler à un
superviseur. En tant que superviseur, vous devez déployer un effort
paniculier pour voir s'il en existe.

Dès lors qu'il apparaît clairement qu'un programme ne marche pas aussi
bien que prévu (par exemple, lorsqu'il n'atteint pas ses objectifs, ou s'il
y a une tension entre les membres du personnel) le sUpelViseur doit
déterminer la nature du problème avant toute mesure corrective. En tant
que superviseur, vous devez en premier lieu poser les questions
suivantes:

Qui est impliqui dans le problème?

Qu'est-ce qui ne va pas au jusle?

Quand le problème a-I-il commencé?

Où le problème se situe-t-il eXJJclemenr?

Quelle est la cause du problème?

Quelles ressollrces seronr nécessaires pour le résoudre?



Comment•..

Déceler les problèmes qui exigent une solution immédiate

Discutez avec les membres do personnel supervisé par votre employé. Vous en
tirerez des informations précieuses. Faites en sorte que cette entrevue se passe en
l'absence du membre du personnel que vous supervisez directement.

Au cours de chaque séance formelle de supervision, prévoyez du temps pour.

• Observer les travailleurs pendant qu'ils fournissent les services. Les managers
peuvent procéder à des «contrôles Sut le lieu» pout voir si le plan d'action est
effectivement suivi et faire des recommandations, rectifications s'il y a lieu.

• Mettre au point des jeux de rôles ou des silUations hypothétiques pout donner à
vos employés l'occasion de mettre leutS compétences en application et de
montrer ce qu'ils savent faire. Vous poWTez par exemple leur dire ceci:
«Admettons que je Sois une femme de 3S ans et que je viens vous demander des
contraceptifs oraux. Montrez-moi comment vous vous y prendriez avec moi, tlIIlt
en actes qu'en paroles.»

Multip6ez les contacts avec vos employés pour leur faire pan de vos apJRciaIioDs.
les encourager etleut donner un feed-back. et aussi identifier les problèmes Cl les
obstacles auxquels ils sont confrontés. Au coutS de ces efforts d'identification des
problèmes, vous devez poser des questions ouvertes. Ne vous contentez pas
exclusivement de questions auxquelles on répond par «0lIÎ» ou par «DOD». Voici
quelques exemples de questions par lesquelles vous pouvez entamer uoc COIlversabOD:

Parlez-moi de certains des succès ou réalisarions que vous avez mregislrés depllis
nOIre dernière converSalion.

Quels SOnI les probl~mes les plus sériewc que l'OUS rencontre?; dans lIOrre travail?

Qu'aimez-vous le plus dans 1IOlre travail?

Qu'aimez-vous le moins dans lIOtre travail?

Parlez-moi de silUalions dans lesquelles vous Il'avez pas pu tMterminer la
conduile à lenir.

Quelles sOlllles rumeurs qui lIOUS sonl parvenues des clients à propos tk la
planification familiale? Que leur répondez-vous lorsqu'ils véhiculent ces
rumeurs?

Etudkz les registres d'actil'Ïl& des employés. Ceci peut attirer votre anentioo sur
des problèmes qui auraient échappés à un membre du personnel, comme par ex~mple
une diminution du nombre des clients. Cette activité s'inscrit également dans votre
fonction de collecte de données, el vous penne! de donner à J'employé des
recommandations dont il aurait besoin pour remplir correctement les fonnulaires.

'----------------------------1 A suivre



\.i~ilJ:;i:te~------------------------"

Discutez avec les clients auxquels le personnel que vous supervisez a fourni des
services. Vous pouvez obtenir une foule d'infonnations sur la performance d'un
membre du personnel en demandant aux clients de vous faire l'historique de leur
expérience de la planification familiale et en leur posant les mêmes questions de
triage que le personnel aurait dû leur posé. Vous pouvez également découvrir des
problèmes qui auraient échappé au personnel à propos de la satisfaction des clients
des méthodes qu'ils utilisent. Par ailleurs, vous pouvez demander directement aux
clients s'ils n'ont pas de plaintes à fonnuler à propos de la qualité des services qui
leur som offens, bien que beaucoup de clients puissent s'interdire d'exprimer tout
haut leurs plaintes par politesse et par respect des coutumes locales. A panir des
plaintes ainsi recueillies. vous serez en mesure de fournir à voire personnel une rétro­
information Ifeedback) précieuse; mais n'oubliez pas que l'absence de griefs ne
signifie pas nécessairemenl que tout est parfait.

N'oubliez pas non plus de poser des questions qui pennettent aux clients d'exprimer
leur satisfaction.

!s causes d'une
mal/vaise
peljormance

Un manager a en général deux sones de problèmes à arbitrer avec son
personnel: une perfonnance médiocre, qui arrive lorsqu'un employé ne
fait pas ou ne sait pas faire correctement son travail; et des problèmes
personnels, qui souvent influent sur la collaboration entre employés ou
la motivation d'un employé. Si vous estimez qu'un employé ne travailk
pas avec l'efficacité ou le rendement attendus, recherchez la cause et
redressez la situation. La médiocrité des perfonnances peut être due au
fait que l'employé:

• ne comprend pas très bien les responsabilités attachées à son
poste, ou ne sait pas comment exécuter les tâches qui lui sont
assignées;

• n'a pas la formation requise pour le poste;

• a des problèmes personnels;

• a un conflit de personnalité avec un collègue qui affecte le
travail;

• s'ennuie au travail ou manque de motivation;

• estime qu'il n'est pas supervisé de manière adéquate;

• est incapable de s'adapter à l'environnement local.



Si, malgré les informations collectées sur la situation actuelle, la
solution n'apparaît pas tout de suite clairement, alors essayez différentes
appwches pour voir s'il y en a une qui pourrait améliorer la
performance de l'employé. Par exemple, si un employé travaillait de
manière indépendante, essayez de le faire superviser plus étroitement et
voyez si sa performance s'en trouve améliorée. Si le travail d'un
employé consiste en des tâches répététives, vous pourriez envisager de
lui proposer un nouveau défi.

Comment traiter les problèmes de performance de travail

Pour comprendre les problèmes de performance de travail d'un ou de
plusieurs employés, il faut considérer une gamme de facteurs tels que
1'histonque de son (leur) emploi, sa (leur) formation, ses (leurs)
mutations, sa (leur) performance et ses (leurs) qualifications. Il faut
également tenir compte de J'intérêt, des attitudes et des ambitions de
l'employé au travail. Ayez toujours présent à l'esprit que les difficultés
de performance de l'employé peuvent ne pas être dues à son incapacité
à faire son travail, mais plutôt à des problèmes personnels tels que les
problèmes d'argent, de famille ou de santé.

Renseignez-vous pour savoir si l'employf a fU supervisf de
façon adéquate.

• L'employé(e) comprend-il (elle) parfaitement ce qU'OD attend de
lui (d'elle)? Comment le savez-vous?

• L'emp]oyé(e) a-t-il (elle) reçu des directives ad~ates pour
exécuter son travail?

• Sa bonne performance a-t-elle été reconnue? Quand? Comment?

• L'emp]oyé(e) a-t-il (elle) reçu une aide constructive pour corriger
un mauvais ttavail? Quand? Quel a été le résultat?

• L'employé(e) a-t-il (elle) eu l'occasion de progresser dans son
travail? A-t-il (elle) eu l'occasion d'assumer de DOuvelles
responsabilités? Quel a été le résultat?

• L'employé a-t-il (elle) été encouragé(e) à s'améliorer? De quelle
manière? Qu'a-t-il (elle) fait?

• Les conditions de travail de l'employé(e) sont-elles
satisfaisantes? Quelles sont-elles?

Les réponses négatives à ces questions indiqueront les problèmes qui
W peuvent être résolus par l'amélioration de la supervision.

Compre,uJre
leprobülM



Comment aider
l'employé à
améliorer ses
perjormonces

Déterminez la nature du problème de l'employé.

• L'employé(e) a-t-il (elle) exécuté ses tâches de manière
adéquate?

• L'employé(e) a-t-il (elle) une attitude négative?

• Le travail de l'employé(e) est-il déficient?

• Quelle serait la situation si tout marchait sans à coups? A quoi
reconnaîtra-t-on que le problème est résolu?

S'il apparaît que la mauvaise performance de travail vient du fait que
l'employé n'a pas très bien compris le travail qui lui a été confié, vous
devez immédiatement, en tarit que superviseur, prendre les meswes
~1livantes:

Comparer les objectifs de perfOr1DllllCt! de l'employé et les
descriptions de sou poste avec sa performance profession.....
Etudiez toutes les mesures disciplinaires qui ont pu être prises à
l'encontre de l'employé. Détenniner la nature du problème elles
dispositions que prévoient les règles el procédures de votre organisation.

Essayez de détermiDer les raJsoDS qui expIiqueut l'écart eutre les
objectifs et les risultats avant d'interroger l'employé, en:

• Examinant sa situation personnelle;

• Analysant ses rapports avec les autres employés;

• Voyant s'il y a eu des changements récents dans la nature de soo
travail ou la composition du personnel de l'unité.

S'entretenir avec l'employé en privé. Aller au delà des objectifs de
perfonnance et des instructions données à l'employé el:

• Déterminer le DÎveau de compréhension de l'employé des ficbes
qui lui sont assignées;

• Demander à l'employé de faire son évaluation de la situation;

• Déterminer le comportement de l'employé vis à vis de son
travail;

• Détenniner l'aptitude de l'employé à effectuer le travail, aussi
bien sur le plan de la formation que physiquement et
mentalement;

• Demander à l'employé son avis sur la façon de redresser la
situation et décidez ensemble ce qu'il faudra faire pour améliorer
les performances.
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'" Prendre les mesures nécessaires au redressement de la situation:

• Revoir les tâches elles instructions, el vous assurer que
l'employé comprend ce qu'on attend de lui ou d'elle.

• Lorsqu'une formation complémentaire est nécessaire, prenez les
dispositions nécessaires pour en faire bénéficier l'employé (voir
Chapitre six, «Former pour de bonnes performances», pour voir
si la formation peut être une solution au problème).

• Exercer une supervision rapprochée el aider l'employé, en
s'assurant qu'il a tout ce dont il a besoin pour mener à bien les
tâches qui lui sont confiées, el qu'il sail qu'il peUl demander
l'aide du superviseur.

• Laisser l'employé essayer d'améliorer ses performances el
ensuile contrôler le travail qu'il a accompli.

• Féliciter l'employé s'iJ améliore ses performances.

• Le remplacer s'il n'est pas en mesure de faire le travail; si
possible, ne gardez pas avec vous un employé insatisfait.

w



FORMULATION D'UN PROBLÈME

La formulation d'un problème doit etre
claire, simple et precise en utilisant les

.questions suivantes :

• Quoi?
• Combien?
• Qui?
• Comment?
• Ou?
• Quand?

EL:. 50% des clientes sous l'injectable ont
fait un abcès fessier une semaine après
l'injection depuis le début du mois de juin.



DETERMINER SI LES PROBLEMES IDENTIFIES SONT
IMPORTANTS A RESOUDRE

La supervision aboutit à J'identification des problèmes. Tous les problèmes ne peuvent
être résolus par la fonnation (les problèmes de disponibilité par exemple)

POUT trouver les réponses appropriées aux problèmes, on procède de la flIçon suivante:

(Extrait de technique de supervision-surveillance du rendement-progrmune de lutte
contre les maladies dianbéiques - OMS)

De nombreux problèmes peuvent se produire au niveau des activités de santé. Supposez
qu'on vous demande: uquels problèmes avcz-vous dans votre région sanitaire" Voici
quelques réponses possibles:

• )1 n'y a pas assez d'argent
• Les agents de santé ne disposent pas de suffisamment de temps

• Les enfants meurent de desbydratation
• Nous n'avons pas les équipements néeessam
• Les mères ne comprennent pas pourqoi il faut vaceinel" leurs enfIBts

Un problème de rendemCllt existe losqu'il y a une diff6rence entre ce que devrait &ire
une personne ou un groupe de personnes, ct ce qui est réellement fait. Voici plusieurs
exemples de problèmes de rendemCllt:

• Les mères ne préparent pas com:c:temenlles solutions SRO
• Les agents de santé n'enseignaJt pas aux mères à poursuivre l'alinM#...ïœ

des enfants pendant une épisode cliarrbI5qvc
• Les employés du centre de santé D'enrcgistrellt pas correctemalt les dot. ~ 15

Tous ces problèmes sont énoncés de la façon suivante:

-:-_---:- -'Ne-_---,-,:-:-__Pas.__,..----:,..- _
(quelqu'un ou un groupe) (fait) (quelque chose correclanenl)

Supposez par exemple, qu'un centre de santé D'ait jamais assez de vaccins pour les
périodes de vaccination. Cela ne ressemble pas à un problème de rendcmatt

Cependant si un superviseur cherche soigneusement, n peut découvrir l'une des situations
suivantes:

• L'agent de santé responsable des commandes de vaccins De calcule pas
corrcctementles quantités nécessaires

• Le persolUlCl du magasin central n'envoie pas les quantités demandées



• Les agenlS de santé vaccinent des enfanlS qui ne font pas partie du groupe
d'âgepréw

Lor.;que les problèmes peuvent s'énoncer comme des problèmes de rc:odc:ment, ils sont
plus faciles à analyser et à résoudre.

DETERMINER SI LES PROBLEMES IDENTIFIES SONT
IMPORTANTS A RESOUDRE

Lors de vos activités de surveillance, vous decouvrez généralement plusieurs problèmes
de rendement. Cependant., vous n'aurez ni le temps ni les ressources pour al faire une
analyse détaillée et faire face à tous les problèmes. JI vous faudra détcmûocr quels soot
les problèmes les plus imponanlS à résoudre, puis décider de l'ordre suivant lequel vous
allez essayer d'apporter des solutions. Dans le cas de chaque problème, tenez COIJ1IMe de
différentes questions.

Quelle CI! est !,urgœce? Que se pllSSClllit-il si ce problàne ne se résoud pas
immédiatement?

Quel'" en est la gravité? Quel est l'effet produit par ce problème sur la SIIDté de la
communauté? Sur les ressources? Sur d'autres services de santé?

Est-ce gue ce problème va en s'améliorant ou en HlU'irant? Est-ce que ce probH:me va eII

entraîner d'autres si rien n'est fait pour le réosudre immédiatemall? Que se pl !JI'H-il
avec les autres problèmes si )'00 travaille à résoudre celui-ci?

Est-ce gue plusieurs problèmes sont al rn'etinp les UP!j avec les 1!ItŒS? Est-ce ..'e11

approtant une solution à l'un on aidera à résoudre les autres?

Votre action va dépeDcbe de la Jiponse à ces questions. Si VOUS pensez qu'lIIl probIàDe
n'affc:çte pas réelJemœt la qualité des services, il est possible que vous D'envi t i pas
deCOO~du temps ou des ressources pour le Rsoudre. n est possible .........
qu'un problème pouisse se corriger seul, ou que l'action que vous amqaeudriez
aboutisse à aJ créer d'autres. Dans ce cas-Jà, aucune action n'est à eulJqat&b1:. Au
WDtlaite, pour tout problème que vous serez déterrnin6 à résoudre, iJ vous &odra le
décrire de façon plus complète avant d'essayer de le corriger.

DECRIRE CHAQUE PROBLEME

Plus votre description du problème est précise et mieux vous trouverez la soIutioo
correcte. Pour faire cette description, essayer de répondre aux questions suMœtes:

Où le problème se présente-t-il?



W Avec qui le probleme se présente-t-il? se présente -t-il avec tous les agepts de SlUlté
responsables d'une certaine tache ou seulement avec certains"

Qui est affecté par ce problème?

Quand le problème se préseote-t-il et quelle CIl est la fréquence?

Se présente -t-il partout où une certaine tâche est réalisée ou seulemc:ut il certains
endroits?

Quand le problème a-t-il commencé à se manifester?

IDENTIFIER LES CAUSES POSSIBLES DE CHAQUE
PROBLEME

Aprés avoir identifié et décrit un problème, il faut lui trouVer une solutiœ. Il faut doue
en c:onnaitre la cause. Un problème dans le travail d'un employé peul veuir:

• D'un manque d'aptitude ou de connaissance
• D'un manque de motivation
• D'obstacles (manque de temps, ressources insuffisantes)

Lorsque vous essayez de déterminer les causes éventuelles d'\IIJ problàDe, taleZ CO_i.e
des questions suivantes:

• L'employé !!li!M!!E!-t-il d'aptitude ou de CODDaig....:e?

Le travail est-il difficile?
Est-un travail rarement rêalisé?
L'employé a-t-il jamais su fHire ce travail?
A-t-on dit à l'employé de faire ce travail?
Le travail est-il décrit dans la description de poste de l'employé?
L'employé a-t-il reçu une formation pour ce travail?

• L'employé est-il d'aa;ord poID"ce·faire ce travail? Est-ce qu'il mffilJl!!it ia!rrhpjgnr
mais ne veut pas le faire ?( Autrqnmt dit. ID!IIl!Dl!!:I-jl de motiyaljop?

Ce travail bien fait, est-il désagréable à l'employé? Lui est-il agréable de le faire mal
(pan:e qu'il peut partir dès que'il a fini, ou parce que la prochaine fois OIIl1SSiguen ce
travail à quelqu'un d'autre et qu'il aura un travail plus simple il faiJe?) Est-ce important
pour l'employé de faire correctement ce travail ou non?

• Existe-t-il des obstacles gui empêchent l'ernplové de travailler Wlitidemeut?
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L'employé a-t-il l'aptitude pour faire ce travail, l'envie de le faire correctement, mais un
obstacle l'en empêche-t-il?

Les obstacles peuvent être les suivants:

Le manque de temps
Le manque d'autorité
Le manque d'argent
Les tabous

Les entraves matérielles ou gêographiques (manque de matériel née ire, situalioo
gêographique défavorable).

IDENTIFIER ET METTRE EN PRATIQUE UNE
SOLUTION RAISONNABLE POUR CHAQUE PROBLEME

Les solutions dépenohoot naturellement des causes identifi&. Après avoir d6tamiuf; _
solution correcte, planifiez soigneursc:ment ce qu'elle implique. Par exemple, si la
solution à un problème est une fonnation sur le lieu de travail, spécifiez ce qu'iDelut celte
fonnation et comment elle sera menée.

Les solutions choisies doivent:

• Supprimer la cause sp6cifique du problème (ou riduire _ effets maximun)

• Etre économiquement poss1bles
• Ne pas CJéer de problème au niveau d'un autre service et

• Etre réalistes

Les besoins en fonnation une fois identifiés, le superviseur devra décider COiiW6Il el

quand satisfaire ces besoins.

Le superviseur en découvrant un problème opératiomJeIlié i la fOlDllltion peul cI6çidc:r*
rr:nforta" immédiatement les aptitudes d'un employé pour accomplir _ ticbe
spécifique. C'est le cas par exemple d'un superviseurqui appald i une ..m)aft
comment faire une injection corrcctement ou qui appiald i lDI oouveau rccqJliouuiate
commeut organiser le dossier d'un client. C'est une formation informdIe

Si le superviseur décide qu'lDI employé ou lDI groupe d'empJoyés a besoin d'_
formation plus fannelle, il devra déterminer la dur6e de la formation selon la complexité
de l'aptitude que l'employé devra acquérir.

Les responsables de programmes devront toujoms se souvenir de l'importaDce du
recyclage pour renforta" les compétmces du pasonnel et les meltre i jour par n'..,.,eHliIIICllltrt
aux nouveautés et innovations dans leur sp6cialité
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Liste d'AdioBS Positives il développer duraBt UBe séance de SUflCn'ision

1. S'asua-qœchaque~ uxiipad bien le i ..~tÏl:w..:nlellde son....dion(cnGénënJl),
de son WlÏléde por1uetimenJBIÎCUIÏer hA œlliCIllld I·ü......lliadeson lr.IVaiI dR
l'aga......cequi auribucmàaill:rdJcz lui ... 5tlilÎiilelld·lIf4iIltiaœ.

2. S'assurer que chaque employé connaisse bien ses tâches et responsabilités et que les
fonctions de sa charge sont bien définies. En éliminant les doutes ct la confusion
dans la réalisation des tâches vous aiderez l'employé à se sentir satisfait de son
travail.

3. Etablir des nonnes de rendemcnL Les entployés doivent tirer un certain orgueil de
lem travail. Plus ils produisent ct leurs efforts reconnus, plus ils sont satisfaits.

4. Informer l'employé sur la qualité de sou travail. L'employé qui ne sait pas si ce qu'il
fait est bien développe un sentiment d'inXcurité

S. Aider les employés il développer leurs capacités et habilités

6. Ofliirà l'emplyés l'entraînement qu'il néœS'i~pommener à bien SOlI traViaI. Tout
superviseur doit offiir un CIItrainernent à SOlI peI"SOI1Ild qUBnd

• L'employé est nouveau dans l'organisatioo ou le Service
• QIIImd de _Iles respousabilités SODt assign6es à l'employé
• Quand l'Organisation ou le service change d'orientation ou développe de

DOUVelles aetivités.

El!lDa"d"cœw_ClI:I1Iftdidailtdr:FJIlIIe dr:IIU".................Ie....dr:.,..a Le f b.
Iilbaideo '.. ..didailtA_ ..--bll :

a)
b)
c)
d)
e)

Ra:onnaîtrc les mérites du groupe
Obteair que les nouveaux employés soient assimilés~ le poupe
Lutter pom les droits et les pivilèges du groupe
Eviter toute inteafétenu exc nu dans les décisions du poupe
Améliorer les conditions de travail du groupe.

•
Camodter les employés et solliciter leurs suggestions. Au lieu de leur demander de travaiUt:r
davantage, lem demander leurs idées sur la façon de .aoudre certains problèmes, de reoVU5a'
t:ataines barrières.

1. Maintenir informés les employés sur les problèmes qui les touchent (réorganisation du
Sdervice. Changement de direction, changement d'orientation etc).

•

76
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REGLES GENERALES DE REUNIONS

• um.JSEZ L'ORDRE DU JOUR

• UTIUSEZ UN ANIMATEUR MODERATEUR

• PRENEZ DES NOTES

• ETABUSSEZ LE PROCHAIN ORDRE DU JOUR

• EVALUEZ LA REUNION

• ADHEREZ A LA '"REGLE DE 100 KILOME1RES"

• AVOIR UN OBJECI'IF

• LIMITER LA DUREE

• FAIRE UNE usm DES RESOLUTIONS AVEC DELAI
D'EXECU110N (pLAN D'ArnON)

• MAIN1ENIR LE FOCUS

,



2. Traiter les employés comme des être humains. Chacun de nous à ses caractéristiques
propres. Ce qui plait aux uns peut déplaire aux autres. Connaissez vos suboldonnés. Un bon
Superviseur lient compte des différences individuelles. Par exemple les gms aiment qu'on
les identiflCllt par leur nom comme "le chef de Bureau, r Auxiliaire, Le Résident. La bonne
etc". Si l'employé se rend compte que le Superviseur est intéressé seulement par SOlI travail
et le traite comme une chose, il perd lOute sa motivation.

3. Reconnaitre et récompenser les mérites et en même temps prmdre des mesures po..- freiner
l'indiscipline et la paresse.

C.....eat Améliorer le Cadre du tnvait
Ne manquez pa. de :

• Donner des instructions suffisantes (complètes et précises)
• Expliquc:er à l'avance les objectifs, les délais et les dates des activités

• RecOllll8Ître vos propres em:urs

• Fournir un appui à vos subordonnés
• Déléguer les raponsabililés de manière adéquate
• Avoir confiance en voue penonnel
• RecOIIII8Ître le mérite lorsqu'il est mdent
• Fomnir aux employés le JUlbieI, l'équipement et l'IISSistNJce Ph' •..ira
• Donner aux employés la possibilité de pertic:iper et d'utiliser leurs popies inilialives
• Approoter les problànes de flIÇOIl honnete et diJec:te
• Donner les vraies raisons des problèmes et décisions
• Essayer de recueillir le poin de vues de remployé

Sarto.t _ pu :

• Dronder un employé en ptésencc d'8UIn:S membres du paSOlllld
• Faire du favoritisme au profit de c:ertains employés
• BlAmer lIIl employé pour vos fautes
• Vous œJer des problànes pasollnels des employés
• ~ une supervision excessive en vous lIlOIIlIant lrop vigiIaot et en vérifiaIIl

mâDe des détails de peu d'ÙllpUllalCt

• Médire d'uo employé eu poésencc d'uo autre
• RéIgir aégativement aux idées des employés.

Tl
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ELÉMENTS POUR LA PRÉPARATION D'UNE RÉUNION DE
SUPERVISION

- Buts de la réunion
.informu'ion
.prise de décision
.concerta,ion
.négocia'ion
.évalua'ion

-1lJèmes
- Lieu
- Dale
- Heure
- Durée
- Informations ooncemant la réunion
- Ordre dujour
- Matériels de support

LES 4 RÔLES D'UN ANIMATEUR DE RÉUNION

1- il est tIiI«1if$Il' '"/ ___

o gère le temps imparti
o maintient le groupe sur son objet
o régule le IIavail en groupe

2- il est __ tIint:ti/SIl' le C01Ilelfll

o n'évalue pas
o ne montre pas son avis
o n'interprète

3- il ....le IIIputid,.mn et les ÏIIIBfIl:tiMQ

o reformule les opinions individuelJcs cxprïmœs
o distribue la parole
o controle la slructuration du groupe
o analyse la nature des interventions au niveau des relations eDtre les membres du

groupe
o relance une question antérieurement posée, restée sans R:ponsc

4- ilpriserrte des synthèsesJHlrtielles etpilles
o fait le pont aux moments opportuns,
o souligne les accords et les divergences
o marque la progression du groupe en présenlanlles synthèses partielles et la
synthèse finale



LES 7 TECHNIQUES DE FACILITATION D'UNE RÉUNION

1. questions-test (définition du terme ou concept)
2. appel direct à la participation (faire parler les silencieux)
3. questions-écho (renvoi à l'intéressé)
4. questions-relais (renvoi à un individu)
5. questions-miroir (renvoi au groupe)
6. relance ou rappel d'une question antérieure
7. reflet-élucidation (analyse du sens d'une intervention)

LES CONSEILS PRATIQUES

Po.,filin""'0:
• multiplier les appels à la participation
• faire appel directement am, silencieux
• encourager les idées par sa mimique et par son attitude générale

Po., fl«willir lDIIks ln 1lpiJlûJns:
• D'émettre aucun jugement de valeur
• se surveiller soi-même
• manifester l'égalité de droit des membres et l'égalité de valeur des

opuuons

Po., az"'~'n»IM ÙIJIibition:
• relativiser l'opinion bizarre du participant
• éviter les groupuscules de participants

Page 2 de 2
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,
QUALITES REQUISES POUR
ÊTRE UN BON SUPERVISEUR

• il écoute:

pour comprendre ce qui marche et ce
qui ne marche pas

I!' il observe:
•

le plus important n'est pas souvent dit...

• il se met à la place des autres:

il ne s'agit pas de juger mais de
comprendre tous les aspects (c'est
l'empathie)

• il met en question:

les déclarations et conseils ont souvent
peu de poids; par des questionnements
sans méchanceté, il aide les autres à
comprendre, par eux-même, certains
problèmes, leurs erreurs et leurs
conséquences; on apprend davantage
par soi-même que par les autres



"

QUALITÉS REQUISES POUR
A

ETRE UN BON SUPERVISEUR
(suite)

• il encourage:

pour aider les autres à avoir confiance
en eux, donc à être efficace

• il sait résumer:

1 il syntbétise, va à l'essentiel, ne se perd
" pas dans les détails

• il veut apprendre:

il sait que le terrain, raison d'être de
l'action, est un grand Formateur; il sait
qu'il ne sait pas tout

• il est souple:

il s'adapte; il n'est pas là pour briser
mais pour faciliter les réalisations

• il a le sens du timing:

il sait à quel moment il faut encourager,
mettre au défi, suggérer, décider



w
QUALITÉS REQUISES POUR
ÊTRE UN BON SUPERVISEUR

(suite et fin)

~ il a le sens du planning:

il est un exemple d'organisation
puisqu'il vient améliorer l'organisation

~ il explique et réexplique :

• il est très compétent sur le plan
technique, il a préparé sa visite et il
n'improvise pas; il maîtrise le
programme, il connaît les activités, les
indicateurs, les normes et les standards

~ il a le sens de l'humour:

l'humour fait mieux accepter les
remarques, les conseils, les suggestions
et les recommandations et crée un
atmosphère favorable pour le
changement



Mod.leVI.
SessioIl17- 18

ACTIVITÉS A RÉALISER APRÈS LA VISITE.
UTILISATION DES DONNÉES DE LA SUPERVISION

Obleed& d'ADprgtlpg"j

A la fin de la session les participants à leur retour d'une visite de supervision
seront en mesure de:

• Effectuer- leur ~Evaluationen tant que superviseur

• Rédiger le rapport de la visite

• Utiliser les données des visites de supervision po1D' prendre des d6cisions d'ordre
programmatique. •

Ogrie Coateli. de Base Atü'itéi Matériel IML 1 n
d'appRlltilsqe Didaedq-

4bres • Auto-Evaluation du • Brainstonning • Flipcbart • QuaIi1édes
superviseur produits des

• Travail de • R~ ba,auxcic

• Eléments du Rapport groupe et baospaitilts groupe
de supervision

• Discussions • QuaIi1édes
• A qui envoyer le di-'''';''·

iapport? • Mini Exposé

• Utilisation des
données de la
supervision



LISTE DE VERIFICATION (COECKLIST)
POUR L'AUTO-ÉVALUATION DU SUPERVISEUR

Avez-voas:

Eté amical et positil? Ne projetez pas vos problèmes et angoisses sur ceux que vous
supervisez.

Examiné les problèmes, les préocupations et le niveau de maitrise des diftàtulS
thèmes des programmes de santé? Vous pouvez choisir dillën:nts thèmes pour wcre
visite.

Fowni au personnel une rétro-information (feedback) immédiate sur ses
perfonnances. en mettant l'accent sur ses forces et les points' 81Dé1iora?

Encouragé, apprécié et échangé des informatiollS sur l'avancement du projet?

Etudié un thème présélectionné et peut-atre des faiblesses déc:eléelllors de
l'observation?

Discuté et essayé de r6gler les prolblànes spécifiques nlDOOId.éa .... Ie per.. ..t?
Vous pouvez traiter les problèmes urgents sur le de'.'. Si wcre taDpllIIll_
permets pas de traiter tous les problèmes, gardez les moÏDS wgeads pour_
prochaine visite

Vérifié si on a besoin de nouveaux produits contraceptifs ou s'il y CD a qui lIOIIt
périmés dans le stock?

Contrôlé si les fiches nmplies par le personnel sont complètes et de bomtc quaIiti6?

Résumé les principales conclusiOllS de votre visite et proglammé la prnchainc visite
de .. ?

superv1S1Ott .



ACTIVITÉS APRÈS SUPERVISION

1. Évaluer le processus de la supervision

2. Rédiger un rapport avec calendrier établi

J. Exécuter et suivre le plan d'action

À QUI ENVOYER LE RAPPORT

W 1. Au site supervisé

2. Au chefhiérarchique

3. Classer dans les archives



LE RAPPORT DE SUPERVISION DOIT SUIVRE UN CANEVAS

A. INTRODUCTION

~ Contacts pris
~ Le contexte
~ La période
~ La zone

B. BUTS ET OBJECTIFS DE LA VISITE

C. DÉROULEMENTDESACTIVlTÉS

~ Type de supervision mené
• Constats faits
• Observations faites sur la perfonnance
• La motivation des agents

W ~ Les conditions de travail

D. RÉSULTATS ETRECOMMANDATIONS

~ Points positifs
• Problèmes identifiés
~ Approches de solutions préconisées :

• solutions immédiates
• solutions à référer à un niveau supérieur

E. CONCLUSIONS

F. PÉRIODE DELA PROCHAINE VISITE



CANEVAS D'UN RAPPORT
DE SUPERVISION

A. INTRODUCTION

.. Identification du lieu (site)

.. Identification de J'équipe

.. Date de la supervision

B. OBJECI'IFS DE LA SUPERVISION

C. LA SUPERVISION

.. Éléments et Activités supervisés
Constat:
• Problèmes identifiés
• Problèmes résolus

D. LES MESURES À PRENDRE

.. Objectifs à clarifier

.. Instruments de travail à développer

.. Compétence à acquérir

.. Méthodes de travail à introduire

.. Information à communiquer

.. Ressources à obtenir

.. Soutien requis

.. Date prévue de la prochaine supervision

E. CONCLUSION



SUM DE LA SUPERVISION

A. Approches de solntiou aQl[ pnblèmes re.co.tris

Il Ya des problèmes que le superviseur peut résoudR: juste deretour de la funnarioD SIIIIÏtlÙIe

tandis que d'autres doivent l'être dans un délai raîsoDDable. Il Ya d'lIUIRS probIàDes doat les
approches de solutions dépendent du niveau supérieur. Après avoir aœlysf les dc+. 'cs
préliminaires, le superviseur doit communiquer les problèmes au niveau supérieur et les suivre
jusqu'à ce qu'une approche de solutions soit mise en applK:ation. Il pounait iIIfonner le supeMsé
des démarches entreprises et des suites qui leurs sont réservées.

B. A.alyser et interpréter les do.aies

Les infonnations consignées sur les fiches de supervision sont diflicilemcot exploitalJles à
l'état brut, étant si nombreuses et si variées. Elles doivent être traitées pour paUM tt1e de tirer des
conclusions et pour servir de base à la prise de décision. Le IJaitement des donol!es comporte lIOis
étapes, à savoir :

•
•
•

le dépouillement des fiches de supervision;
l'analyse des infonnations qu'elles contÎeIIDeDl;
l'intcrpl'étation des résultats de l'analyse.

"

B.I. Le dÇreuilJsnmt des fi. de ",mmri:!j0ll

Au terme de la visite de supervision, le superviseur ne conserve eu manoire que
quelques-uns des faits observés et quelques-unes des informatioas qui l'CIIIIt

particulièremeDt frappé. Pour être certain de bien cemel" les problèmes qui se p!I 5(." au __dB
supervisés, leur importance relative, les causes et les solutions éYentucIIes, le sup:a vista doit
tenir compte de toute l'infurmation disponible, à commencer par celle qui a bIS ex-si& h..­
les fiches de supervision.

L ' .... de am . des '-"----=- .a..-acI1vtœ qlD permet pa e t:O!lDIJ iA! 01&,,_ ClOFltIIiii _

les fiches de supervision est le déJlOuillemeut. ns'.t donc pour le supeIYÎBeUr de l'eIR
les notes qu'il a prises pcodaDt l'observation OU l'entretien.

Cependant, l'activité de dépouillement peut aller au-delà de la simple Icc:twe des
fiches remplies. Il en est ainsi Ionque: plusieun egents ont ~ suptiria et que le
superviseur chen:be à saisir les tendances générales en ce qui CODCemc la pabu.--e
des agents qu'il supervise. Dans ce cas, la lectIR des fiches ranpIies d'effedue en vue
d'extraire les informations qu'ils contiennent et de les classer en fonc:tion des ftriabIes
à mesurer et/ou à expliquer.

Il est utile de souligner que si la simple lectIR de la ficbe remplie peut s'a~
suffisante pour le dépouillement lorsque la supervision n'a porté que sur un seul apt,
des instrwnents supplémentaires sont nécessaires lorsque plusieurs agents sont supc:n~
et que le superviseur cherche soit à mesurer la perfonnance d'une équipe, soit à dé_la



SUM DE LA SUPERVISION

B.2.c. Détenninq !es problèmes et "'*'f.g!M!iom prérl..mj!!lUJtli qui demjegt êlR pris
en compte.

EXEMPLE 1
Fiche de dépouillement: Gestes des agents observés

- Province:
- Centres visités :
- Nombre total d'agents observés :
- Superviseur :
- Période:

Tâche : Démonstratioo de l'utilisation du spermicide'condom

Fait: OUI Fait:NON
GESTE:

Nombre % Nombre %
1. Présenter )'écbantillon ''''''''

10
/00 S

2. Démontrer le mode d'utilisation en 1111111 Il
30S

expliquant chaque étape 7 70S 3

conformément à la notice technique
3. Demander à la cliente de refaire la Il Il 1 1 1

20S
démonstration de la mise en place 8 80S 2

du condom ou spermicide
4. Informer la femme qu'elle ne doit '''''''' 1 tO.

pas attendre la rupture totale de ses 9 ,
provisions avant de se rendre à la 90.

fonnation sanitaire
5. Demander à la femme si clic a des 1111111 OTT 30.

questions à poser 7 70.
3

EXEMPLE 2
Fiche de dépouillement: Observations que c:onaponden~ aux gestes

OBSERVATIONS: Nombre %
,. .r.,..., •f.J t. k f f. _...-I..~J.L

IJ,. t.J..i,.. 3 30.

2. .r.,...,.:,.,......,.J. '--'-.1. .LJ. ,; .1. _
...,..1.,.--, 2 20.

3. kl."--'--



SUM DE LA SUPERVISION

B.3 L'inteu!!élldion des résultats

Interpréter les résultats de l'analyse des données c'est donner une signifiadion
à ces résultats. Cela revient à réaliser deux objectifs, à savoir :

• Poner un jugement de valeur sur les résultats de l'analyse. (Les fiéqueDces oI*m....
sont-elles trop élevées ou trop basses ?)

• Déterminer les factelDS explicatifs de ces résultats. (Pourquoi m1d pourœad gr de
gestes n'a-t-il pas exécuté? Pourquoi existe-t-il tel problème dans la formation
sanitaire ?)

B.3.8. Aooréciatjon de Perfonnance Indjvjduelle

Qui dit jugement de valeur, dit c:ritàe d'&pprO:i"'imL En effd,
l'interpélldion des résultats n'est possible qu'en fooctioIl d'une DOline

préalablement définie. C'est cette nonne ou crità'e d·appr&iali•• qui peaiiid
de dire si les résultats obtenus sont "bons" ou "mauvais", ax:epflIbIes ou-.

Ainsi, lorsqu'on supervise un agent c:bugé de cI6m- 1'..ritisMjœ da
spermicide ou du condom, et l'on ronstate que œt agent D·ex6,. que 1 des 3
gestes retenus comme les plus importants (soit 33 %), on juge la pe.....•
insuffisante si le ailèle de perfonnanœ a été fixé à 66 %, plU' exemple.

L'identificalioo des nu"es se fàit plU' le aoisemeot des diw:nes
infonnations recueillies, c'est-à-dire en les confrontant et en~ les lieDs
de causalité entre les informations disponibles et les résuItIIIs ohtaw"

Les couclusions tirées de l'interJftUtioo des lésuItm De CODlIIÏIUaIl.­
une fin en soi Elles doivent servir de bue lUX d6cisioas que le superviseur doit
prœdre pour lIDéliorer la peaf()l'llllllJœ de l'agrut supcnisé.

B.3.b. Aq.Dçjatjon de la I!§fumumçç de "fqnip"

n arrive souvent que le per.IOIuld ex6c* une delle ou une adiviti en
équipe. Dans ce cas précis, c'est la performance de l'équipe qui est pi3e en
compte.

B.3.c. L'analyse des condjtjgm de trayait et de la motiVllljon

Pour analyser les conditions de travail et la motivation, le superviseur peut
réfléchir sur les questions suivantes :

• Est-ce que lu communication passe dons Tous les seM ?
• Les formations sanilaires dïsposellT-i/s d'un progr_ d'activilis ?



SUIVI DE LA SUPERVISION

Ce rapport de la visite de supervision doit SUe vmtilé dans un délai d'unmois lU iCSjJOllSllbl.e
de la formation sanitaire, au niveau supérieur et une copie doit êtn: gaulée dans les an:hM:s du
superviseur.

O. Mettre en œuvre des approches de solatie. et &ire la rétn-illfo.......

Le superviseur doit mettre en œuvre les solutions applicables à son niveau et assurer le suivi
et rétro-infonnation au niveau du supervisé et lU niveau supérieur.

E. Suivi continu de l'exécution des approches de solntioDl propD!éel

Le processus de suivi des visiies de supervision esi tiès importaDl et esi trop souvent aé&ti&é­
Un simple processus de suivi pennettia au superviseur, à son supérieur et à ses supervisés d'avoir
une documentation sur les problèmes clés rencontrés au cours de la visite, les ésolulioas prises sur
place, etceUes qui restentàil!soudre suivant son retomà son FS. Afin d'aidel' Iesuperviaeurbaivre
ses visites de supervision, le superviseur utilisera la fiche de synthèse de la visite de supervisioa
décrite au-dessus.



•

Modale VII.

INITIATION A LA PHASE TERRAIN

ObiectUi d'Appr,rtl,,·

A la fin de la session les participants seront capables de:

• Décrire le travail à accomplir suite à l'atelier sur la supervision

Dam COIltelia de Bue Acdvha Ma*ieI ......,
d'.,p..-da'p INdlldiqae d'énIlI8tiDa

1 me • Directives sur le • Mini-Exposé • Flipcbart • Degré de
travailàréaIiser compr#J"M"'rioo

• Discussions du travail

• Délai pour la
soumission de
celui-ci

• Constitution de
groupes de
SlIJIPOIt



PHASE TERRAIN

DIRECTIVES POUR LE TRAVAIL

l. Terminer l'évaluation de votre système actuel, travail ini1i6 pendant le cours

2. S'assurer de la disponibilité des éléments indispensables à la mise en place d'Wl
système de supervision

• Documents décrivant les différents niveaux de supervision (orpnigllWiiüC)
ainsi que les persolülCS responsables de la supervision (palU' tous les domaines
d'activités ou services de l'organisation)

• Les Desctiptions~ Postes ct de Tâches polU' tous les ewployés

• Les Normes ct Standards Techniques ct Administratives

3. Concevoir votre système de supervision

• Concevoir les protocoles de supervision par domaine ct par niveau

• Concevoir Wl premier calendrier sur trois (3) mois

• FiNliser les outils JX"PDsês dans le classeur ou en recllerchcs d'autn:s si
nécessaire

• Organiser l'orientation du staffct des supcrviscurs

4. Initier les activités de supervision

Délai polii' l'initiation de la supervision: 3 mois apRs la fin du cours




