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Module 0
Session 1.

INTRODUCTION ET MISE EN CONTEXTE DE LA
SUPERVISION

Objectifs d’ Apprentissage

A la fin de 1a session, les participants seront en mesure de:

e Dégager I'importance de ’atelier pour I’amélioration de leurs compétences
professiomnelles

e Jdentifier leurs compétences actuelles en matiére de supervision

¢ Démontrer les attitudes nécessaires pour une bonne participation aux activités

d’apprentissage
Durée Contenu de Base Activitts Matériel Indicatenrs
d’appreatissage Didactigue d’Evaluation

60 Présentation des Brise Glace Plan de I’Atelier | Pertinence des
participants Interviews Papicr questions posées par
Mise en Contexte Bréves Plumes les participanis
Objectifs de I’atelier | présentations Rectangles de (relatives i 1’ Atelier)
Normes du Groupe mutuelles Bristol Réactions générales
Questions d’intérét Remplissage d’suto-cvaluation | concernart les
Général questionnaire de compétences | objectifs, le contemn,
Auto-évaluation de individuel la méthodologic
compétences d'un générale, I'horaire de
superviseur , travail




Cours de SUPERVISION

But du cours

Ce cours vise i rendre les gestionnaires de programmes de santé du Réscau des Partenaires de
HS2004 aptes 4 mettre en place un systéme de supervision ou 3 renforcer leur systéme actuel
pour une meilleure performance de leurs ressources humaines et une amélioration de 1a qualité
des services offerts i la population.

Objectifs Généranx
A 1a fin du cours les participants seront capabies de:

Concevoir un systéme de supervision pour leur institution
Elaborer un plan de supervision

Conduire efficacement la supervision

Créer la dynamique nécesaire an déroulement harmonieux de la supervision

Utiliser les données de 1a supervision pour améliorer la performance de leurs programmes
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Cours de SUPERVISION

Phase Ecole
Module: Comcept de Supervision

Définition de la supervision
Supervision et Fonctions Interférées

But et Roles de 1a Supervision, Place dans le systdme de santé
Portée de la supervision

Processus de la supervision: Approche d’équipe

Module . Mise

Niveau Hiérarchique et Responsabilités en matiére de supervision
Eléments orgamisationnels nécessaires pour la supervision
Outils et Instruments de supervision

Plan et Calendrier de supervision

~ Implications programmatiques de I’approche d'équipe

Module [Il. Dynamigue de Ia Supervision

Teambuilding

Techniques de Communication
Leadership Situationnel et Délégation
Techniques de Motivation du persommel
Résolution de Conflits

Module IV. Planification et Conduite de In Visite de Supervision

Planification de Ia visite de supervision
Déroulement de la visite de supervision
Attitudes d’un bon superviseur
Techniques de résolution de problémes
Supervision et encadrement

Module V. Utilisati

Phase Terrain
1. Analyse du Systéme Actuel
2. Conception d’un systéme de supervision pour son programme ou institution
Ou Plan de Renforcement de son systéme de supervision
Elaboration de protocole et plan de supervision
Préparation de la séance d'orientation des suprviseurs dans chaque institution
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Heure
8h00-10h30

10h30-11h00
11h00-13h00

13h00-14h00
14h00-18h00

Coursswr'~ 8§ 1 rvision
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Lundi Mardi Mercredi Jeudi Vendredi
Arrivée des Participants Session 3 Sexsion §
Condition essentielle i Ia Session 11 Segsion 17
Mise en place d’un Dynamigue de Ia supervision
systéme de supervision: Teambuilding Planification et Conduite de | Rapport de supervision
Niveaux de supervision 1a supervision:
Eléments organisationnels Segsion 7 Planification de la visite
nécessaires
Délégation Techniques de communication
Feedback
Pause
Arrivée des participants
‘ Segsion 4 Session § Segsion [3 Session I3
Mise en place du systéme
de supervision Leadership Situationnel Attitudes d’un bon Utilisation des donndes de
Plan et calendrier de superviseur Ia supervision
supervision
Session 4
Sexzion S Conduite de la visite de
supervision individuelle
Outils de supervision
Sesrion [§
Encadrement et formation du
personne}
Lunch
Quverture
Sezzion] Session § Susslon 9 Session 6 Synthése
Présentation des Purticipants Evaluation
Attentes Outils de mapervision Motivation du personnel Conduite de la visite de Cldtwre
Vue d’ensemble de I'atelier {travaux de groupe) supervision de I'équipe
Normes du Sesion 10
Auto~-évalustion de Techniques de Résolution de
performance Résolution de conflits problémes
Sesslon 2
Concept de supervision:
Définition
But et Rdle
Portée
| Approche




Module 1
Session 2

DEFINITION DE LA SUPERVISION

Objectifs d’ Apprentissage
A la fin de 1a session, les participants seront en mesure de:

¢ Définir la supervision en précisant ce qu’clie est et ce qu’clie n’est pas

e Décrire les principales responsabilités et fonctions d’un superviseur

Approches

Durée Coatesn de Base Activités d’appreatissage | Matériel Didactique

Supervision + Témoignage s Papier blanc

2 hres 35 Minutes | ¢ Définition e Discussions de groupe | @ Rotafolio
e Fonction ¢ Travail individuel o Feutre
s But et Role o Travail de groupe s Feuilles d’instruction
o Place dans le systtmede | e Présentation des e Masking tape

santé groupes s Chevalets

s Portée ¢ Discussion en pléni¢re | ¢ Documents de lecture
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Guide de Contenu:

&
+ Définition et Principes de la Supervision Moderne

L'uuduprincipabumdel’é&ecdehplwdumude&lﬁm
Pabsence presque totale d’une Supervision réguliire digne de ce nom. Comme In Formation,
PEvaluation, le Systime d’Information ou PAppui Legistique etc..., la Supervision est ma
élénentdesonﬁupourlumviouoﬂ'ertsihpopnhﬁu. Elle permet d’assurer la qualité de
ces derniers.

Surkphnqﬁ:ﬁoll&hsmnmd&iemumm
dynmiquitravmhquddspemuﬂd&ipéuwmmkaﬁumth
responsabilité d’arriver A un meillenr usage des connaissances et habilités du persennel pour une
plus grande efficacité et Ia satisfaction tant dun personnel gue de Porganisation.

Des relations humaines optimales sont nécessaires pour le développement de Pinviividualicé
et du leadership et Ia stimulation de Pinitiative individuelle qui sont autant de factears dans le
processas de sapervision.

La Supervision comme processas dynamique de type démocratique fait appel i tont ce qu'il
Y 2 de positif dans PHemme et se base sur la confiance réciproque entre dewx &res hamains
eagagiés dans sn méme combat.

@ Définir la Supervision et étsblir des principes de supervision est facile. Appliguer ces
 principes & des étres hamains différents les uns des antres par leurs attitudes, lewr expérience,
leur culture est parfois tris difficile. D’autant ples difficile si "o se rappelic d’une part que la
supervision est fondamentaiement une relation d’entr’side entre plusicurs individus et d’autre
P‘ﬂ(biﬂquedapnhpandonk)qnduhdiﬁdulemhtpuw dere
aidés om aider les autres. Cuuhumlmrdumrmutmqummyﬂ
pour clles 3 admettre qu'ciles ne peuvest pas travailler semles. D’awtres part, certaimes
personnes peuvest creire que la Supervision est instawrée pour faire seatir le peids de I'sutorité
d’un nivean hiérarchique supériewr.

Alors se pose Is question:” Comment superviser, comment sider?. Pour répendre, nous
pouvens presdre pimsicurs exemples. Suppesons qu’un employé présente un probidme i sen
supéricur hiérarchique. Celui-ci répond: “Ne 'en fais pas... je vais m’en occuper™ . Creyer-
veus qu’il a apperté une aide réelic i cet employé? *

Si comme superviseurs, aeus voulons aider, nous devens neus rappeler que peur stimuler Ia
m&rumamummhihumhhuﬁunﬂimm
Nowus dwmpluﬂt?aﬂuihﬁenemlyaedeh%hmimmm
aspects du problime et i proposer des alteruatives de solution. Apris, on devrait le guider 4
établir des critires pour adepter ia bonne selution. De cette fagom, Pemployé acquicrt ume
certaine confiance en soi et maintient son intégrité personnelle,
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On a prétendu qu’il m’est pas toujours facile de mettre en pratique les primcipes de
supervision. Il est bon cependant que le superviseur se souvienne de certains primcipes qui i
y permettront de faire face i certaines situstions.

Toute Agence Gouvernementale a une philosephic donner de meilleurs services Ainsi
toutes les approches utilisées y compris la sapervision doivent étre tourmées vers cefte
philosophie ¢t se développer dans le sens d’une efficience maximam.
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La supervision doit se développer dans un clasat de respect et de comsidération de
Pétre humain.

L’autorité du supervisecur émane de sa capacité professionnelie ¢t non de ses caprices.
La supervision est un processas coopératif et participatif.
Normalement, I'individu désire apprendre et se développer.

L'ére humain réagit physiquement et &metiouncliement & la supervisin. Le
superviseur sussi apporte avec lni sa charge émetionnelle.

Les gens ont des idées et des patrons de conduite qu’il faut respecter.

Les attitudes changent et les préjupés se medifient face i des expériences nouvelles.
Cependant, ceci est un processus leat et graduel.

Les gens résistent aw changemest par pewr des immovations. Cependant, In
connaissance fait disparaitre la peur.

Le sens commun nous dit que la sapervision comporte une grande responssbiité du fait
que le superviseru travaille avec des Etres humasing. Le saperviseur deit saveir et aveir
toujour présent i Pesprit que chacune de ses actions (quelle que soit sa dimension),
contribue i développer chez le supervisé une nouvelle attitude vis-d-vis de sen travail.

Les superviscurs sont des administratewrs de persomnel c’est-d-dire s guident ke
persennel au moyen de Ia supervision.

Le but de Ia supervision est d’ angmenter I'efficicace de Pinstitution ou de Poganisation
c’est-d-dire 'aider 4 domner des services de meilicure qualité an colit le plus bas gue
possible ¢t au béméfice de Ia communautt. C'est awssi d’aider les employés 2
développer des carridres gratificatrices et A obteair de lewr travail quetidien des
satisfactions personnelles.

Le superviseur anime Pinstitution: active et guide les forces gui compesent Pinstitution
ou Porganisation. La qualité de Ia supervision contrile Ia vitalité de I'organisation.

Lesumurdonéu-euumateurnmhétunps qu’'il fait sccomplir les
directives de Porganisation. Un superviseur qui n's pas des qualités d’innovateur peut
créer une stmosphére d’improductivité en exercamt une supervision sans inspiration




qui obligent les personnes i agir i I'intérieur des restrictions ¢t des patrons de relation
E pré-congues et rigides.
y ¢ Le superviscur réduit la distance entre les objectifs de Padmimistration et les

aspirations des employés. Il comprend les désirs et les intérits des deux parties et
essaie de les concilier.

¢ Chaque institution doit défimir sa prepre philesophic de la sapervision, ha faire
connaitre & ses employés et 'inculquer i ses sapérieurs.

Les responsabilités de base du Superviseur

< Enscigner et contrler le travail technique assigné i ses subordeaaés.

4 Aﬂulumpby&iapplqmdid&dwdahb%ddumahamw
satisfaire lewrs propres expectatives en méme temps qu’il accomplissent les ebjectifs de
Porganisation,

¥ Traiter chague cmployé en temant compic de ses droits o de sa dignité
indépendamment de som niveau d'éducation et de sa place dans Pinstitution.

¥ Evaluer le rendement de ses subordennés de facon juste et swivant des mermes
@ objectives,

¢ Reconnaitre le travail bien fait et donner des encouragements quand c’est nécessaire.

¢ Utiliser an maximum les méthodes de metivation N'emvisager les mesures
disciplinaires que lorsque la motivation échoue.

Caractéristiques d’un bon Superviseur:
¢ Counsissance de la mission générale de Porganisation, sa strecture, sem sysiime de
prestation de services, Minterdépendance de ses différcats segments.
€ Connaissance des normes techniques de prestation des services (i tous les nivesux).

< La creyance fondamentale de ce gque Ia majorité des persemmes vemt svancer et
développer leur capacité.

9 L'habilité i travailler efficacement en équipe, i reconnaitre les droits et les beseins des
autres, i accepter les directives et la supervision de ses propres superviscurs.

P < Counnaissances des théories et techniques de communication et habilité pour peuveir les
J appliquer dans les situations dynamiques et réalistes.




¥ Conscience des limitations de ses connaissamces et habilités et disposition peur solliciter
- Paide des personnes professionnellement qualifiées.

3 Q@ibMMau.mduameummmm
points de vue et ses idées.

¢ Acceptation de la philosophic de changement. Disposition peur admetire des
changements dymamiques de: programmes, peolitique, orgamisation, persemnel,
procédés ete... qui affectent le superviseur dans son travail et son statut.

L’encadrement comme éléments essentiel de Ia supervision

L’une des qualités essentielles du superviseur doit étre celle de comseiller. L’encadrement
est ia méthode la plas importante doat dispose le superviseur pour aider 'employé i reconnsitre
soi-méme les raisons de ses succés et de ses échees et ke pousser i assumer Ia respeasabilité de ses
propres progris, et Ia réalisation de ses propres objectifs. Le processus d’encadrement implique
la communication orale qui utilise Pévalustion dw travail comme base de tout dialegwe. Aimsi,
Pemployé jowe um réle plus dominant dans ses rapports avec sem saparviseur (rappert
horizoutal).

De la libre discussion entre lc superviseur et Pemployé (c’est A dire sans Mempriseanement
. . gatre les 4 murs des normes prescrites), surgissent les aspirations et les beseins individuchs. Les

- bjectifs communs sont ideatifiés et on discute des veies et moyens pour atteindre les résubtats
) pérés. Om se met d’accord sur les méthodes de travai et les critires d’évaluation.

Barriére a Pencadrement:

Ses principaux ebstacles sarvienneat:
9 Quand le superviseur a pewr de partager son antorité.

¢ Quand le superviseur préseate des difficuités pour faire 'éloge des qualibés et critiquer
les défants sans offenser et sans frustrer le supervisé.

<4 Quand le superviscur a des difficultés peur peser des questions expleratrices et
répoadre aux questions de fagon précise et concise.

¢ Quand le superviscur pease que c’est faire preuve de faiblesse que permetire am
supervisé de fixer ses propres objectifs et i’ assamer la responsabilité peur réseudre ses
propres probémes.

M‘
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ﬁ. Contrile dans la sapervision:

\

Une administration efficiente requiert que, outre les méthodes de motivation véhiculées
par Pencadrement, que soit adoptée une politique déterminée de contréle.

Ceatréler, c’est assurer le progris ea direction des objectifs du pregramme. 11 comporte
les activités suivantes:

<

<

Mettre cn place un systime intégré de gestion pour s’assurer gu’on recueille, de fagon
efficace, les informations souhaitées,

Moesurer le progris des projets en comparant la situstion préseste et les buts et
objectifs qui ent &té définis.

Présenter des rapports pour readu compte des sctivités.

Suivre les résultats pour mounirer comment les collaberatewrs accomplissest leurs
responsabilités.

Communiquer les réactions sur une base réguliire et informelie.

Effectuer une appréciation du travail powr évaluer officicliement la fagon dent les
collaberateurs travaillent et dans quelle mesure ils sbtienneut des résuitats.

Ajuster les plans ea fouction des changements sppertés i Penvironnement interne of
externe de Porganisation.

L’administration développe sa politique de contréle avecla participation des
superviseurs. Cette politique protige le bien-étre et ia sécurité de Pimstitution,
recoanait les dreits des employés et fixent lewr deveir. Des procédés sont mis au peimt
pour 'applicatien de cette politique de facon erdonnée ct équitable. Les superviscurs
doivent biem comprendre les bases de cette politique et leur respounsabiité dams
Papplication des procédés.

La pelitique de contréle doit #re publiéc som forme de mermes ou statws mis 3 b
connaissance de tous les superviseurs et des employés.

4
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Certains politiques traitest de concepts positils tels que Poctrei de congé de maladie, de
vacances etc... d’sutres politiques s’occupent des intéirits de Pemployé au cours de sa
carritére. Ces pelitiques établissent les limites d’sbsences permises.

D’autres pelitiques établiment le type de conduite et le compertement requis de
Pemployé peur satisfaire aux normes normales de Pinstitution. Ces politiques traitent
de Ia conduite des employés dans le travail et de lear responsabilité civile et igale.

Le conflit d’intérét est un champ qui requiert aussi uae pelitigue. Celle-ci deoit
indiguer le tlype d’activité ou emploi anquel Pemployé n’a pas le dreit de s’adeaner
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Superviser et soutenir votre persoanel

Comment guider, soutenir et assister votre personnel:

Pour faire exécuter des tiches par d’autres perseanes, il ne suffit pas de donner des
instructions ou d’organiser des sessions de formation, d’éablir des listes des rigies et d"instaurer
des procédures écrites. Ces méthodes sont bonnes pour communiquer aux cellabersteurs ce
qu’il y a faire et comment ils doivent le faire. Méme si ces méthodes sont bien appliquées, veus
découvrez qu’il est essentiel d’avoir un contact direct et régulier avec vetre personnel. Un tel
contact est indispensable d’abord, pour savoir ce qui se passe réellement (au siveau de tous les
aspects du travail, en particulier ceux qui ne sont jamais couverts par les statistiques) et ensuite
pour relancer 'enthousiasme du personnel au travail Ce contact direct est important i Ia fois
pour assurer ua fonctiomnement efficace da pregramme et pour stimuler i moral ot
I'engagement du personnel. La supervision a pour but de guider, de soutenir et d'assister le
personnel pour lui permettre de bien exécuter les tiches qui lui sont assignées.

Si vous envisagez Ia supervision sous 'angle du esatact persennel réalisé i ces fins, il devient
évident que le persoanel a besoin de supervision i tens les mivesux, de Ila prestation de services 3
Padministration. Les méthodes de supervision s’appliquent i une large gamme de niveaux et de
fonctions dans Porganisation.

En tant que Superviseur, votre principale fonction consiste i aider les employés i mienx
exécuter leur travail en leur assurant :

< Orientation et formation

< Assistance en ressources et logistique

< Soutien, encouragement et défense de leurs dewils
¥ Suivi et évaluation

En tant que Superviseur, votre rile doit &tre celui d’une personne ressource qui apperts sen
appui i ses employés pour résoudre les problimes et men celui ’un censeur toujours en train de
les critiguer. Vos employés devraient étre contents de vous voir et ne pas mdnm
pour s’esquiver i I’annonce de votre arrivée.

Fonctions d’un Superviseur

Quelque soit le piveau ou P'unité de Porganisstien ok ils se sitwe, les superviscurs eat
plusieurs fonctions fondamentales qui sont netamment:

< De définir les objectifs de performance (les activitis qu’un employé deit aveir
accomplies & une date donnée) avec les employés cux-mémes peur qu'ils sachent ce
qu’on attend d’enx.

13



< De gérer tous les problémes de performance et les esaflits qui surgissent, de motiver et
d’encourager les employés i faire leur travail le misux passible.

< D’avoir des contacts réguliers avec les membres du personned en organisant des
séances de supervision pour susciter et fournir ume rétro-information (feed back),
résoudre les problémes et leur donner des conseils o leur apperter assistance et appui.

<+ De concevoir un systime de supervision, avec wn plan descriptil des séances de
supervision comportant les aspects i superviser au esurs de chaque séance.

< D’élaborer un calendrier de supervhiolpurlus&mdeupuvhi-ivu.ih
calendrier indiquant Ia date ct Ia durée de chaque séance ¢t mentioanant tout point
pouvant déja étre prévu. Ce calendrier deit étre péziodiquement mis i jour.

% De faire périodiquement des évalustions de performance afin d'cxaminer les
performances passées d’un employé peur s’assurer que les objectifs de performance
sont en train d*é&re réalisés,

Bien que les situations dans lesquelles les supervisewss travaillent peuvest varier, ceux
d’entre eux qui font réellement de la supervision deivent exécater toutes ces fonctions de base.

Le style de supervision doit s’adapter & 'employé

Il existe piusienrs styles de supervision,mais teute supervision comprend fondamentalcssent
deux (2) volets: un volet orientation et un volet appui. L'wricutation est cssenticliement une
communication au cours de laquelle le manager dit i Pemployé ce qu’il deit faire et quand il doit
le faire, de méme qu’il lui indigue ot et comment ces tiches deivent #re exécutées. Mais, il va de
soi qu’il doit aussi écouter Pemployé et répondre i ses questims. Les supervisewrs fournissent
leur appui aux employés i travers les relations qu'ils entrefiment avec cux. Cela implique
davantage une communication dans les demx (2) sens, oi les superviseurs encouragent ct guideat
les employés, discutent avec eux de tous leurs problimes ou difienités ot leur permetient de faire
efficacement leur travail.

Un superviseur peut instinctivement pencher vers une supsevision axée sur les thches ou une
supervision sur les relstions. Toutefois, chaque supervisenr dvit également pemser su type de
supervision appropriée A chaque employé. Certains employés donnent l¢ meillcur ’cux-mbmes
lorsqu’ils sont indépendants; ils ont besoin d’oricntation, mais pou ’appui. D’autres travailleat
micux avec une boune dose d’appui de la part de lewr superviscar. Dans tous les cas,
superviseur doit toujours consulter les employés avant de formmler des jugements ou de prendre
des décisions qui influent sur lewr travail. 11 doit anssi discuter dies décisions avant de les mettre

€Rn ocuvre.



Comment superviser efficacement:

< Informez autant que possible les employés des buts et sbjectifs globaux du pregramme,
de sorte qu’ils puissent participer intellipemment i Ia prise de décisiens.

¥ Respectez vos empioyés et leurs contributians. s peuvent aveir des vues susceptibles
de conduire i de meilleures décisions. Qt'hudutquvmm:nrhrm
discipline et leur cugagement.

¢ Pariez avec eux de maniire informelle. Ainsi, veus peurrez connaitre leurs vues et leurs
opinions sans avoir i les leur demander directement. Ecoutez-les. Méme si vous ne
partagez pas leurs opinions, vous gagnerez toujours ca efficacité ea tant que
superviseur, i mieux les connaitre.

¥ Identifiez les types de décisions ou de guecians que les employés treuvent impertantes
et dans lesquelles ils soubaiteraient &re impliqués. Chaque fois que ¢’est passible,
prenez en compte leurs idées, suggestions et souhaits. Les cmployés sent plus metivés 2
travailler dur lorsqu’il s’agit de tiches qu’ils ont aidé i décider ou i planifier.

< Faites de votre micux pour donner aux employés concernés par une décision, Peccasion
de vous faire part de leurs opinioas sur cette décision.

¢ Encouragez le personnel i faire des suggestions pour le calendrier des rimmions
formelles et régulitres du personnel. Placez une fenille de papier sur le tablean
d’affichage plusicurs jours avant la réuniem afia que n’imperte quelie perseune (y
compris vous-méme) puisse y porter les sujets qu’clie ou qu’il veudrait aveir évequis.
Quand vous spimez unme réumion, essayex de me pas la domimer, cmcouragez In
participation des membres du personnel.

Les éléments de 1a supervision:

La séance de supervision est P8ément de base ds In supervision; c’est une réuaiea que e
manager tient avec un ou plusicurs pour examiner le travail d&ji fait et planifier celui i faire 2n
cours des mois suivants. 1l existe différcutes sortes de supervision, dent chacune couvre une
période de temps différente et eavisage difféiremment le travail i accomplir. La supervision sur
place, au jour le jour suit les progrés du travail en cowss et réseut tous les prebiimes constatés an
fur et i mesure qu’ils apparnissent. Les supervisewrs ticmment également des séances de
supervision avec un personnel travaillant sur un mémesite. Ces séances impliquent un ecxames
du travail sur une plus longue durée et peuvent ire Foccasion d’emvisager Ia nécessité d'wae
formation supplémentaire ou des possibilité d’activités de développement du personnel Les

W/ Visites de supervision du personnel travaillant dans des emdroits différents s’intéresmnt an

e -

}tuv_vail accompli sur unc longue périocde. En plus de la recherche de solltios pour les
‘T lémes qui apparaissent au cours du travail de tous les jours, le superviseur ea visite a une

lisie pré-établie d’activités 2 mener.
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L'évalustion de performance est une autre fenction de la supervision qui, effectuée i des
périodes réguliires, cherche & vérifier si I'employé (¢) réalise ses objectifs de performance, dass
¥ quelle mesure il ou elle exécute correctement les thches qui lui sont conflées et & déterminer
} Pappui que doit fournir le superviseur. Ce processas est une versioa plas formelle de lexamen
auquel on procéde au cours de séances régulilres de supervision et peut servir de base peur
décider 5°il faut accorder une augmestation ou une promotion i wn cmployé.

Quelles que soient les circonstances, toutes les séances de supervision deiveat:

< Réaffirmer la mission de I'organisation - rappeler an persounel les valeurs, principes
et buts de 'organisation et renforcer son engagement i les faire triompher.

& S’assurer que les membres du personne pessident les qualités inter-personnelies
requises pour offrir des services de planification familiale de haute qualité.

% Virifier si les membres du personnel ont effectivement les compétences techniques et
inteflectuelles nécessaires pour le travail quils font et ent ia formation requise.

< Traiter les problémes individuels des membres du personnel Bés au travail.

Une visite de supervision 4 un personnel travaillant dans un endreit quelque pea Eoigné
devrait également couvrir les rubriques suivantes:

G € Viérification des stocks et ré-approvisionnements.

) ¥ Acheminement de messages et de colis en provenance du siige et, inverscment vers le
siége.

< Collecte des formulsires d’enregistrement devant itre enveyés i Is direction.

Comment améliorer la performance du Personnel :

Définir les objectifs de performance:

En tant que superviseur, votre préoccupation deit itre de faire travailler vetre persennel
en direction d’un ensemble d’objectifs de performance i s déterminstion desquels il a contribué.
Les objectifs de performance qui sont des cibles individualisées écrites pour chague membre
qu’ils fixent les délais d’exécution de ces thches lorsque cela est appreprié.  Si chaque individn
travaille pour atteindre ses objectifs de performance, le programme lui-méwme a plus de chance
d’atteindre ses cibles et objectifs au moment préva.

- Les objectifs de performance doivent étre élaborés en concertation avec les membres du
V p ~onnel concerné. Les membres du personnel doivent étre en mesure de réaliser lears ebjectifs
a. gerformance par leurs propres efforts. Ne définissez pas des objectifs qui échappent i lewr



coatrile. (Par exemple, un (¢) infirmier (¢) au nivean d’une clizique, » pen de contréle sur le
h ‘'mombre de personunes qu’il (elle) veit.

Les objectifs de performance doivent étre:

3 ¥ Précis, quantitatifs si pessible, qualkitatifs loraque cela est approprié.
¢ Limités dans le temps, précisant la date i laquelle Pactivité deit aveir liem ou celle 3
laquelle elle doit étre achevée.
¢ Clairement formulés, de sorte qu’une fois atteints, ils puissent &tre reconnus sans auncun
doute,

Comment définir les objectifs individuels de performance:

1. Tenez une réunion avec chaque membre du personsel. S'il a une descriptioa de peste,
examinez-le paragraphe “tiches et responsabilités” (veir par excmple, chapitre quatre,
“sélectionner et affecter le personnel d’un pregramme™).
2. Dressez Ia liste des tiches que le membre da personne deit exécwter au cours de In
période couverte par ces objectifs de performance.
3. Elaborez des objectifs de performance qui couvrent de wmaniive adéquate les
principales activités, fouctions ct respeasabilités du membre du perseancl.
4. Dans la mesure du possible, basez les objectifs de performance sur les informations
™, collectées de maniire systématique & des fins de gestion, telies que les cycles de pilules
C distribuées ou le nombre d’employés aysnt recu ume formation supplémentaire.
w Souveat, ces objectifs auront été déterminés su cours du precessus de planification.

Exemple du Bengladesh

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

Agent de terrain (i chaque agent de terrsim est affectic ame zome
géographique)

¥ Pendant la période de démarrage du prejet, idemtifier les coumples ficonds,
actuellement mariés, vivant dans la zon¢ amignée en memant une enquite et en
procédant 4 Penregistrement des couples. Visiter 15 4 25 couples par jour
(habituellement du samedi au mercredi), jusqu’l ce que veus ayez fait le tour de tous

les couples.
& < Une fois tous jes couples identifiés et enregistrés, les visiter A nouvean dams Pordre
w numérique, suivant un pian de travail programmé i I'avance. Lewr fournir un

, soutien en matiére de phniﬁutionfnniliale,aipsiqudepndﬁhmﬁuqﬂﬁ;

ib
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rassurer et référer les récepteurs pouwr les méthedes prescriptibles et organiser Ia
vaccination des femmes et enfants.

Une fois par semaine (habitucllement le jeudi), revisiter les couples qui ne peuvaient
pas étre contactés au cours de la semsine, faire le smivi des clieats des méthodes
prescriptibles, participer aux activités d’éducation communsautsire et accompagner i
la clinique les interessés par les méthodes prescriptibles.

Enregistrer des données précises sur les visites jowrmalitves, la distribution de
contraceptifs et le sréférences.

A Ia fin de chaque semaine, soumettre les états journaliers des ageuts de termaia au
superviseur.

Superviseur de terrain:

¢

>

<

Passer six (6) jours par semaine sur le terrain; viérifier les clieats ot les visites &
domicile et fournir une formation sur le tas aux agents de santé.

Au cours de Penquéte de localisation, assister les agemts de terraim dans Ia
représentation sur carte des zones qui lewr seut assignées, In plaification de erdre
des visites A domicile, 'affection de mmméros de série sux ceaples, cnfin cn les
présentant aux villageois. '

Contriler les infermations collectées par les ageats de terrain lors des cagquites de
localisation en choisissant au hasard ua couple A revisiter, puis en revisitant tous les
dixiémes et onzilmes couples, vérifier si les informsations somt exactes, opérer des
corrections, si nécessaires, et informer le ou les agent () de terrain de toute arveur
coastatée.

Une fois Penquéite de Jocalisation, passer su weins dews jowrs 3 contriler los
utilisateurs actifs sans accompagner les agants de terruin ¢t passer an meins dewx
jours i les accompaguer au cours de lenrs visites & domicile.

Lorsque Pagent de terrain est en congé ou en formsation (faites i sa place Ia visite des
couples éligibles)

Chaque mois, accompagner chagque agent dans au moins huit maisons, afia de lewr
fournir i cette occasion des recommandatisns en matitre de conseils et d’éducation de
couples.

Sur le terrain: organiser des activités d’éducation communautaire; s’organiser pour
accompagner les clientes lorsqu’elles vout se faire peser un dispesitif intra-utéria,
injecter un contraceptif ou se faire stériliser; srganiser des séances de vaccination.

|



> Les.objectifs de performance guident aussi bien Pemployée que le supervisenr qui hui

apporte son soutien on son aide.  Ainsi, le supervisenr s’engage dans wne entreprise
conjointe, dont le but est d’obtenir un travail fait correctement et i temps.

C’est au cours de Ia réunion de supervision que les objectifs de performance, tant de
I'employé que du superviseur, sont enregisirés, en vue d'dre examinés au cours de Ia
prochaine réumion, lorsqu'a lear tour serocat enrcgistrés les résuitats. Ces archives
seront utiles, au moment de P'évaluation anaueile pour un examen ebjectil du travail
effectué pendant toute Fannée. Dans beaucoup de pays ou d'erganisations, le concept
d'objectif de performance n’est pas familier et cela peurrait prendre du temps am
personnel de travailler i Paide dans ua tel systitme. Vous peuvez commencer par
introduire P'idée de la revue périodique des activités de Pageat. Use fois que ce
dernier se sent i I'aise dans le systime, vous peuver introduire des ebjectifs de
performance pour chacane des activités de 'ageat.

.4



-~ GLOSSAIRE

Calendrier de supervision : Plan des sessions de supervision indiquant le nom de I'employé
comné,ladﬂc,l’lmmetleoontcnudaﬁmwmomdewm Un calendrier de
supervision a pour objet de planifier les sessions de supervision et d’en informer les agents.

Evaluation de la performance: Procédure établie pour I'évaluation des performances de I'employé,
mise en ocuvre & des intervalles déterminées a I’avance, d’habitude chaque année ou tous les six mois.

Objectifs de performance: Les résultats attendus d’une organisation ou d’un individu. Les objectifs
de performance déterminent le type et la gamme d’activités qu'une organisation ou un membre du
personnel devra entreprendre pour atteindre les résultats escomptés.

Plan de session de supervision: un état descriptif ou une liste de vérification (checklist) d’une séance
deﬂmsonqmmdlqmlﬁmbnques, les techniques «t ics statistiques 4 contréler lors de chaque
session de supervision. Ce plan doit aussi comporter des activités d’appui au programme comme Ia
mﬂmduﬁchadenppmakréwomonnemmtmpodm&mqmmmm
post-session 3 mettre en oeuvre par le superviseur.

Récompense au mérite: promotions ou récompenses financiéres aux agents en reconnaissance de leur

:'!Qétlv-ilfor-aﬁa(feedbaek): procédé permettant une double commumication entre le terain et le
ireau (ou entre un employé et son superviseur) et, ayant pour objet de modifier, rectificr et renforcer
les performances ¢t les résultats obtenus.

Session de supervision: unc réunion avec un ou plusicurs membres du personne! afin d"exsminer le
travail accompli et de fisire le plan des tiches futures et des prochaines sessions de supervision.

Sapervision sélective: une procédure de supervision des rubriques spécifiques sur unc base moins
fréquente et rotative, en mison des contraintes de temps.

Systime de supervision: les méthodes et procédures utilisées pour contrdler Je volume ct 1a qualité du
travail effectué par le personnel et Iui apporter Iappui et le soutien dont il a besoin. Le sysidme
comporte des visites sur le terrain, des évaluations de performance de I'agent, des rumions
individuclles ou de groupes avec le personnel, ainsi que I'examen des formulaires de rapport, exc...




DEFINITION OPERATIONNELLE
DE LA SUPERVISION

“processus qui consiste & soutenir et aider I'équipe & mieux exécuter

les tiches afin d’offrir des prestations de qualité pour la satisfaction
des clients et son propre épanouissement”

DEFINITION DU CONTROLE ET INSPECTION

Y Contréle : c’estlaconstatation des écarts entre la prévision et la
réalisation

v Inspection: la surveillance des respects des normes et procédures.

LES ROLES D'UN SUPERVISEUR

= Toutes les activités contribuant a la qualité des services

¥  aider & développer la motivation du personnel

¥ aider le personnel 4 améliorer ses performances et ses compétences
¥ aider & évaluer la qualité des services

=>  Ces différents roles nécessitent des compétences en:

techniques, en gestion et en relations humaines ainsi que la connaissance,
attitudes et aptitudes pour chaque compétence.




.

- DIFFERENCE ENTRE SUPERVISION, CONTROLE

ET INSPECTION
FONCTIONS SUPERVISION CONTROLE INSPECTION
ELEMENTS
1. Sujet Délégant Mandstaire Chef hiérarchique
2. Objet Délégataire Exécutant (individu, ressources, | Exécutant
faits)
3. Objectif Accroitre la performance Vérifier V’exécution S'assurer du respect
4. Méthode Comparsison Comparaison Comparaison
5. Réalisation Observation des thches Observation Observation
nécessaires Dialogue facuitatif Dialogue facultatif
Dialogue obligatoire et utile pour
: I’objet
6. Moment Régulier et programmé en Programmé et/ou potentiel Programmé et/ou
' fonction des activités du potentiel
délégataire et annoncé i celui-ci
7. Rétro- Le destinataire est 'objet Le destinataire est I’hiérarchie’ | Le destinataire est
information , PPhiérarchie
8. Réaction de Attente d’un rapport Peur de la sanction Peur de la sanction
I'objet
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TABLEAL 2: Différence entre supervislon, contréle, monitoring, évaluation,

Inspection et coordination en relation avec les activités

N*  |DOMAINES D'ACTIVITES JCONTROLE |MONITORING [SUPER- EVALUATION [INSPECTION |COORDINA-
VISION TION
1__|Regarder une activitd ) = _ &) 8
2__ [Noter le résultat ® ) o &
3 |Noter [a parformance du ;
personnel @ @ @ @ @ @
4 [comparer & une norme
convenue =~ @ @ @ @ _ @ @
§ |Notsr les déficiences du
savoir, du savoir faire el @ @
.. dusavolrdire
& _[informer (les subordonnés) o v
7 |Prendrs ou proposer des
mesures corractives @ @
8 IConstiaisr le succes g S-r'%
$ |Sanctionner D (4=
10 |Aider ls personnel 4
évaluer ses performances 9 @ :
11__[Coordonner D) ) ()
12 |Mesurer (Compétence, @
performances, impact) -
13 |Poiter un jugament de
valeur ?
14 [Faire rapport aux décideurs | (4 €
15 {Un P.V. de constat (v2
18__|{Faire un rapport @ o) &)




DEFINITIONS DES TERMES
") FREQUEMMENT UTILISES
) EN SUPERVISION

Définition de la Supervision

“ Processus qui consiste i soutenir et & aider (Péquipe, le supervisé) & micux exécuter les
tiches afin d’offrir des prestations de qualité pour Ia satisfaction des clients et son propre
épanouissement ”

& » & & & & & & & & &» &

Définition de la Supervision facilitative

Meéthode de supervision qui met Paccent sur le parrainage, Ia résolution des probiimes en
collaboration et en communication i double sens entre le saperviseur et Pemployé.

LI L & & & & & & & & &
. finition du Contrdle

La constatation des écarts eatre la prévision et Ia réalisation

& & & & L & & | & & & & &
Définition de I’Inspection

C’est Ia surveillance des respects des normes et procédures

4 & 2 &+ 2 & ¢« & s & & &

Définition de Surveillance

C’est un mécanisme continu et systématique de collecte d’information sur les activités
1’un programme on d’un projet ea vae de suivre jear dérouleuent en fonction du temps
it des objectifs opérationnels. ;

iq_ _jalent anglo-saxon: “monitoring”

v & & & & &» L) & & L & &

L ey



hDéﬁnition de PEvaluation

(o
Wtude, au cours ou i Ia fin d’un programme, dans lequel des processus variés de collecte et
“hnalyse d’information sont utilisés pour déterminer si le programme réalise les activités
planifiées et jusqu’a quel point il atteint ses objectifs initialement étabiis.

& & » & 4 & & & & & &

Définition de Suivi

Processus consistant a vérifier réguliérement la situation d’un programme en observant si
les activités planifiées sont exécntées comme prévu

Equivalent anglo-saxon : “follow-up”

& & &+ & & & & & & & &

Sujet de supervision

Le superviseur ne peut superviser que ce qu’il maitrise compléitement.

?‘}téme de Supervision

Hiérarchie
Fréquence

Equipe

Planifiée et annoncée
Objectifs

» & & & & & L & & & &

Formation en supervision

Selon le nivean

Selon le contena (gestion/technique)
CIP / tenu d’une réunion
Motivation

Planification

Exécution

Suivi

¢
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Le role de la supervision dans le systéme de prestation de services

Performance
Individuelle

Finance et
Ressources

Accrolese-
ment de Ia
couverture ot
Améltioration
de ln Qualité

SUPERVISION

/
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Objectifs de la Supervision

Assurer
la qualité
des services

Permettre
aux employés de
donner tout leur potentiel

Assurer I’exécution adéquate des activités




LES ROLES D’UN SUPERVISEUR

)

=>Toutes les activités contribuant a la qualité des services

< Aider a développer la motivation du personnel

% Aider le personnel 2 améliorer ses performances et ses
Compétences

% Aider a évaluer la qualité des services

% —7 Ces différents réles nécessitent des compétences en:

% techniques, gestions et relations humaines ainsi que la
connaissance, attitudes et aptitudes pour chaque compétence




R |

Domaing d’activité

Technique

e Prestation de
services et
identification de
critéres
d’éligibilité des
méthodes

“contraceptives

o Conseils et IEC

e Suivi du client et
référence

Gestion

Personnel

e Planification des
activités

o Organisation de la
formation sanitaire et
gestion des clients

¢ Gestion des ressources

e Gestion des fournitures

e Gestion de 1’information

e Motivation du
personnel

o Perfectionnement
professionnel
¢ Résolution des conflits




E.W;Les cinq clés d’une supervision efficace
en équipe au niveau de la formation
sanitaire

Pour superviser efficacement votre équipe, vous devez:

e Soutenir votre personnel

e Faire attention & ses besoins et 4 Penvironnement dans
lequel il travaille

e Etre un formateur — vous consacrer i former votre
personnel

e Discuter des problémes avec votre personnel et aider a
trouver des solutions

e Comprendre les besoins et les demandes de vos clients

. g -
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LES DIX COMMANDEMENTS DE LA SUPERVISION
Essayez d’cbéir aux dix commandements suivants de la supervision

Commandement No 1: Tu feras participer les subordonnés & 'organisation de leur
travail

La premiére chose i faire pour que la supervision soit efficace consiste 3 faire participer
vos collaborateurs 3 1a planification (formulaire du plan de travail). S'ils ont leur mot &
dire, ils se sentiront alors davantage engagés i I'égard de I’exécution du plan.
Commandement No 2. Tu communigueras les plans & tous les intéressés

S’assurer que les plans, objectifs, activités et résultats escomptés sont clairement
communiqués a tous les intéressés, Un plan de travail est trés utile 3 cet égard. Aprés sa
préparation. en diffuser des exemplaires, organiser des réunions pour en parler.

Les communications an sein de Porganisation doivent se faire cn amont, en aval et
latéralement. Commumiquer aussi avec I’ extérieur, pour obtenir, quand on en a besoin, Ia
participation, la compréhension et I'engagement d’autres sectewrs.
Commandement No 3. Tu définiras les responsabilités et feras connaitre é tes
subordonnés ce gu’on attend d’enx.

Définir les responsabilités et s’assurer que tout le monde comprend qui est responsable de
quoi. Rien ne peut vous aider davantage i étre un bon superviseur. Vos collaboratears
doivent savoir de quoi ils sont responsables, et ce qui est attendu d’cux.

Un plan de travail indique qui est resporisable de chague programme et activité.
Commandement No 4. Tu établiras toujours un lien extre la supervision et le traveil

La supervision doit ére clairement liée au travail i accomplir, puis &re suivie d’une
€valuation équitable de I'exécution de ce travail.

Commandement No 5. Tu devras permettre les réactions en retour.

Mettre en place des filidres largement ouvertes pour commmuniquer les réactions. Ecoutez
vos subordonnés et vos collégues.

Mettre en place des mécanismes qui permettent de recouillir les réactions (réunions,
conférences de planification, évaluations ou post mortem, visites personnelles au burean
de ia personne, filidres pour la transmission des doléances, rencontres en téte i tite,
etc...)

PRI



Commandement No 6. Ton réle de superviseur consistera é aider. Tn n’infligeras pas
de punition.

Pour la supervision directe des employés, jouer un réle de soutien et d*appui, de
préférence a un role qui impose des punitions et faire régner 1a discipline. La supervision
doit &tre un moyen permettant de fortifier vos employés, de les aider i faire un meilleur
travail, 3 améliorer leurs aptitudes et a projeter leur image parmi les collégues et parmi
ceux qu’ils desservent. Renforcez-les, ne les démolissez pas.

Commandement No 7. Tu feras de la formation sur le tas un élément de ton rile de
uperviseur.

Quand vous rendez visiste a vos employés, veillez & observer leur travail, i offiir unc
aide et A suggérer des facons d’améliorer les choses. Ayez de brefs entretiens, dorant vos
tournées, pour présenter de nouvelles procédures ou transmettre une idée nouvelle
émanant d’une autre unité. De temps 3 autre, réunir vos employés dans un lieu central
pour un atelier d’un ou deux jours.

Commandement No 8. Tu seras souvent et régulidrement en contact avec tes
subordonnés.

Faire souvent des tournées. Voir toutes les personnes qui reiévent de vous su moins une
fois toutes les deux semaines, en voir d’autres plus souvent, selon Ia nature et le licu de
leur travail.

11 est trés démoralisant pour des employés de se retrouver tout seul, de se sentir méconnus
et 3 I’écart du reste du systéme. Vos contacts sont une marque d’intérét; votre intérét fera
beaucoup pour renforcer le moral et ouvrir des filidres par lesquelles on vous fera part des
réactions. Vos visites offriront des possibilités de formation sur le tas.

Par dessus tout, communiquez avec vos collaboratewrs. Rencontrez les, Pariez leur,
Circulez.

Commandement No 9. Tu délégneras

La déiégation est un signe d'un bon gestionnaire. Les travaux doivent toujours &tre
exécutés au niveau de I"organisation le plus bas possible qui est compatible avec les
capacités et I'autorité. Si on modifie ["affectation des travaux en les faisant passer i un
niveau moins élevé, on Libére le niveau supéricur ( qui est micux payé) qui peut alors
faire potter ses efforts sur des problémes A plus long terme. On peut aussi Elargir et
enrichir ainsi le travail du subordonné.

Un principe cardinal i suivre, faire travailler les subordonnés!

Ne pas craindre de déléguer parce que vous pensez que vos subordonnés ne peuvent faire
le travail aussi bien que vous. Ayez confiance dans leurs aptitudes. 1l n’est pas juste de




supposer qu’ils ne peuvent pas faire un travail tant qu’on ne leur a pas donné la
possibilité de prouver le contraire

Un avertissement: d€léguer ne veut pas dire qu’il vous faut éviter de travailler vous-
méme. Cela veut dire au contraire que vous sevez libéré de certains travaux et que vous
aurez alors le temps de vous occuper de I’avenir.

Commandement No 10. Tu seras ferme et juste et tit auras envers tes emplopés des
sentiments de respect mutuel.

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

Mais il est tout aussi important de faire preuve de fermeté dans les décisions qui touchent
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 et quand on a
entendu toutes les parties, clles seront respectées et soutenues par les autres employés.

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

‘—:,..‘ R A gt ST Lo & o s\
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supposer qu’ils ne peuvent pas faire un travail tant qu’on ne leur a pas donné la
possibilité de prouver le contraire

Un avertissement: déléguer ne veut pas dire qu’il vous faut éviter de travailler vous-
méme. Cela veut dire au contraire que vous serez libéré de certains travaux et que vous
aurez alors le temps de vous occuper de I'avenir.

Commandement No 10. Tu seras ferme et juste et tu auras envers tes employés des
sentiments de respect mutuel.

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

Mais il est tout aussi important de faire preuve de fermeté dans les décisions qui touchent
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 et quand on a
entendu toutes les parties, elles seront respectées et soutenues par les autres employés.

Fermeté, justice et respect mutuel sont des éléments essentiels d’un bon style de
supervision.
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Mise au point du systéme -
de supervision

Un systéme de prestation de services de pianification
familialc est fait d"wne combinaison de services qui
formeat, ensesnble, une variéts de services. Les activités
de sepervision visent 3 identifier les volets de I'ensemble
du syséme qui doiveat &tre renforcées, de fagon A ce que
I’on puisse maintenir on améliorer 1a gualité des services.
Daas le cadre de ce systime de supervision, les
superviseurs et les responsables i diffrents échelons
dirigent et coordonacat les tiches des antres pour

s"assurer que les buts et les objectifs organisationnels sont
atteints et les normes respectées.

Un superviscur avisé se conceatre sussi bien sur
I' environnement interne du progromme, ¢’ ct-3-dire sur
la planification da programeee, ia résolution de
probidmes en équipe, le suivi des activisés et les progres
cn matidre d° objectifs; que sur I’ envircsnemment exserne :
changements de politigues et de disectives, pesapectives
de formation, commnusication avec d”autres niveamx da
sysitme de sanbf et promotion du progrmmne. Le
diagramsne swivant mostee conmmnent ks supervision
s’inscrit dans le systitme de prestation de services. B

Les crédits fourni les o
nécessaires A I'exécution des activités de
-
Les merwaes sont des directives de qualisd
éablics par le management qui donnent wa scas d a
supervision techmique.

Le rile de 1a supervision dans le systime de prestation de services

.On pout considérer que I supervision est I'emploi coordonné " isformations et de rossources provenent *
de différemtes composantes da sysitme de prestation de services qui garantissent des résultats de gealisé.
Nous donnons ci-dessous une brdve définition de ces Eléments :

Lemnﬁ-ehwd&ﬁ-
des activités du programme.

La formpetion aspure an supexvisour les
compétences de base pour gee s supervision soit
efficace, ct an persosac In compréheasion de
systime aimai que sa contribstion sux objectifs
pénécoux des activités de suporvision.

Management de is planification familials Vol. EN*5 1993
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Module IT:
Session 3

CONDITIONS ESSENTIELLES A LA MISE EN PLACE D’UN

SYSTEME DE SUPERVISION

Obijectifs d’ Appreatissage

A la fin de la session, les participants seront en mesure 3 I'évaluation de leur systéme de
supervision de:

o Identifier les éléments d’organisation qui conditionnent un systéme efficace de
supervision
o Identifier le niveau de préparation de leurs institutions respectives pour la supervision

Durée Contenn de Base Activités Matériel Indicatears
d’Apprentissage Didactique d’évaluation
4hres30 |e [Importance de o Etudes de cas ¢ Feuille e Qualité des
Porganisation,; ¢ Travail individuel d’instruction travanx
structure e Travail de groupe | * Documents de produits par
organisationnelle | ¢  Discussions lecture les groupes
® Niveaux de s Mini-Exposé ¢ Plumes et e Niveaude
Supervision papier participation
» Définition'de * Rotafolio pendant les
lignes d’autorité ¢ Feutre travaux de
et leadership o Chevalet groupe et
o Délégation en pléniére
e Description de
poste et analyse
de tiches
s Normes et
procédures
standards
Techniques et

administratives




LE SYSTEME DE SUPERVISION

Un systéme clairement défini est nécessaire pour réaliser les activités de
supervision réguliérement et de fagon efficace et assurer que la supervision
est une priorité dans le cadre de I’ensemble du systéme de santé. On définit
I’institutionalisation du systéme de supervision comme suit:

1) Un systéme de supervision bien congu 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 comprennent conmment fonctionne le
systéme et comment il doit fonctionner;

3) Le personnel a tous les niveaux de 1’organisation connait son réle et
comprend que la supervision est importante et nécessaire pour atteindre
les objectifs de I’orgamsation;

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 I’organisation sont
suffisantes pour exécuter les activités de supervision et maintenir le
sytéme de supervision;

6) La supervision permet aux prestataires de soins de santé de répondre de
fagon plus efficace et plus efficiente aux besoins de leurs clients, et par
12 méme, aux objectifs du programme.



EVALUATION DUNIVEAU D'ORGANISATION
POUR LA SUPERVISION

Interventions

QOutils ou Instruments

Score Score Score
Disponi | Connais | Utilisatio
bilité sance n
5 Points | universce | Universel
lle le
'S Points ' 5 Points

Total

Sur 15
Points

1- Distribution
géographique des

aires d’influence

Cante de représentation
géographique par
département/commune,

établissements sanitaires

2- Standardisation
du personnel

e Manuel d’organisation
(1pt)

e Organigramme
(ipt)

s Catalogue de postes
(1pt)

s Description de postes
et analyse de tiches par
catégories (2pts)

s professionnelles/servic
e/niveau de prestation
de soins et de gestion.

1- Standardisation
Matériel -

fourniture

listes types par services et

| par niveau de prestation de

soins et de gestion.

4- Standardisation
des Soins

Normes — Procédures —
Standards par activités
' (préventive et curative) et

soins et de gestion

par niveau de prestation de |

—




Interventions

QOutils ou Instruments

Scorc

Score Score

Dispont
bilité
S Points

{ lle v

Connais | Utlisatio
sance n
universe | Universel

5 Points 5 Points

H

Total

SuriS
Poinis

5-Standardisation du
systéme de conirdle

Documents de
planification par
institutions, communes..
départernents
(1pt)

Normes et instruments de
contrdle du personnel par
niveau de prestation de
soins et de gestion.

(1pv)
Normes et instruments de
contrdle financier par
niveau.

(1pt)
Normes et instruments de
contrdle de stock

(1pt)
Normes de performances /
activité/catégoric
professionnelle/niveau de
prestation de soins et
gestion.
(1p1)

Instruments de contrdle de
performance

Autres Interventions
(préciser)
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Interventions Outils ou Instruments Score Score Scorc | Total
Disponi | Connais | Utilisatio | Sur 15
bilité sance n Points
5 Points | universe | Universel

lie le

5 Points | 5 Points
|
|
\

Score sur :




ANALYSE DE POLITIQUES

> Phylosophie de 1’ imstitution

» Vision — Mission

> Prionités

» Politiques spécifiques :
- Prestation de soins
- Personnel
- Finances

- Logistique

Transp # 12



NIVEAUX DE SUPERVISION

Niveau Central

> Fournir les ressources humaines et en
capital.

> Elaborer les systemes 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 I'existence d‘un calendrier
d’activités de supervision.

>S'assurer de la préparation des rapports

~ écrits des visites de supervision.

> Motiver les superviseurs provinciaux.

¢



e Document #5

Y drganisation

Partie du processus administratif qui s occupe de distribution adéquate des activités.

C’est un processus qui consiste & mobiliser les personnes, le matériel, les finances & fixer des
responsabilités, a étalir des relations.

Actions liées & la Mobilisation des Personnes

Sélection

Recrutement

Attribution de postes en unités de travail — Standardisation
Description de tiches

Titre du poste

Date

Résumé du poste

Taches

Relations fonctionnelles (horizontales ou verticales)
Qualifications

Perfectionnement (développement)

Critéres d’appréciation

Formation
Définition de normes de gestion
Etablissement résean communication

Actions liées & Ia mobilisation du matériel

Stockage
Distribution — Utilisation
Contrdle et entretien

Actions liées i Ia mobilisation des finances

Allocation
Tarification
Mise au point des procédures et instruments de gestion

Demande de fonds
Dépot

Utilisation

Contrdle de I'utilisation

£>



(Ne Peut &tre publi€)

Notes sur Organisation

Organisation :

Partie importante du processus administratif dans sa phase de pré-exécution qui s occupe de b distribution
adéquase des activités.

C'est un processus qui consiste & mobiliser les personnes et le maténiel, a fixer des responsabilinds et i établir
des relations. L"organisation organise les efforts et pourvoit une position relative des réles. en d’amres xrmes nous
pouvons dire - Qu’elle proportionne.

1) Les moyens permettant auoc dirigeants de remplir leurs rles
2) 1l parrnet au dirigeant de connaitre ©

a) Lesactivités & diriger

b) les personnes qui I'aideront

¢) Dequiil dépendma?

d) Qui dépendront de hui?

¢) Lacomposition de son groupe de travail

f) Saposition au sein de ce groupe

2) Sesrelations avec les autres fonctionnaires
h) Sescanmx officiels de commumication.

Une bonne organisation logique et bien définie conduit & une réserve d’éncrgie, iduction de fricson et
contreterps, contribue 4 ['atieinte de P'objectif et A faire avaner le traval on utifisant les meillewrs moyens &t
minimisant les efforts. Elle contribue en phus & augmenter Ia compréhension et 'inténét des employés.

Les bases fondamentales de PPorganisation sont :

1- Le travail - Il est défini per la planification

2- Le personnel - 11 y a une relation entre ke tavail A accomplic et e persomned qui doit Pefiectoer, sa
capaci®é physique, ses attibades, expériences exc.

3. Lebeude travail, local, ambiance, metériel etc.

Ces bases doivent &re en équilibre pour permetire que e plan pré-établi s= wéalise de fagon efficace.

La mise en place ou Paméliortion " une structure administrative prend du temps. Les modifications dune
structive organique pexrvent se faire en une seude étape. Elles petvent se faire aussi de fagon progressive et contime et

! peuvent étre coleuses en temps et argent. Cetie demiére approche permet de discuser des modifications avec les
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autres emnployés une fois qu'ils auraient éé informés des objectifs poursuivis  ceoi permettrait d*arriver bien que
lentement, A la struchure organisationnelle désirée.

L’organisation doit &re dynamique, tout en tenant compee des modifications qu'ils peut étre utile d"effectuer
au niveau de linstintion et ceci compte tenti des besoins de la communasé qu'elle dessert.

En santé publique il existe une dépendance marquée vis-é-vis d'nfluences edemes. Par exemple: Aux
Etats-Unis au cours de Ia période de 1936 & 1946, les institutions de Sanié étaient particuliérernertt intéressées au
contrile des maladies windriennes.  On éablit des divisons de maladies vénériennes comptant de médecins,
épidémiologistes, infirmiéres, professeurs et avec un budget cakadé pour une infervention conjoinie pour UK Ces
maladies. Les moyens thérapeutiques modemes utifisés ainsi qu’une meilleure acceptation du public conduirent & une
diminution de la morbidité et de la demande de programmes hautement spécialisés de huie contre les maladies
véndriennes. La conséquence & ceci fil une intégration des program nes de huie contre les maladies vénéniennes an
programnies de contrile d” autres maladies.

Pour toutes ces raisons, toute structre orgenisationnedie doit ére fledble de fagon 4 peonettre des
ajusternents constants exigés par la nature dynamique des tiches a réaliser.

Comment Organiser?

Le travail d’organiser peut se faire de difféserses fagons, mais un systime 4 recommander est que une Ibis
I"obyectif connu on procdde 3

1-  Analyser le travail en le divisant en opérations partiefles (division)

2-  Combiner ces activités ou opérations partiefies en unités d” organisation (combinaison)

3- pourchaque activité ou groupe d”activités, définir clairement les obligations et indiquer qui doit les accornplir
4-  Assigner le peysonnel spécialieé

5- Déléguer I'autorieé névessaire ou personne] assigné.

L’organisation exdge que 'on tienne compie de plusieurs factewrs et la coutime est que I'on fiasse des
anangernents tentatifs suivis de révision et d’adaptation.

L’Organisation n’a pes en soi pour objet la direction du personnel mais i st important de tenir compte du
facteur humain car les différentes caractéristiques de ses membres se réfident dans b structre méme de organisation.

Les fonctions sont les principales entités A partir desquelies le responsable forme une structure arganique efficace.

L'unité d’ceganisation est une section ou beanche pour uneactivit définie. Dans plusieurs instintions ces
struchures organiques s’appellent divisions avec des dépertements sous-jacenss.  dans "autres, elies s"appefient
Branches avec des unités et sections. Aux Etats-Unis on les appelie département, bureau, division, branche, section,
3

La combinaison ou foaxmation d"unités ¢’ arganisation est la synthése ou regroupement des activilés en unités

qui se considérent plus efficaces pour effectuer le travail et elle peut se faire en utilisant difiémss critéres welies que :
Fonctions analogues, produits ou services, territoires, clients, procédures 3 suivre etc.
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le nombre Emite de contrile ne doit pas étre supéricur 3 6.0u 8. ceci est vrai uniquement lorsqu'l s"agit de ravaux

mMOonotones, routiniers qui exigent une supervision continue of immédiate. Lorsque les  subordonnés som des
persornes préparées avec un: haut niveau d'initiatives et une capacité d"assumer leurs resporsabilitfs et de I"asorieé &t
ne nécessitant pas une supervision minutieuse, le nombre de subordonnés dans i nombre limite de contrdle du

responsable paut augmenter considérablement.

Autorité :

C' est la faculté d'exiger que d’autres agissent de fagon appropriée afin d"atieindre un objectif prééaabl par
cehui qui détient {"asonité.

Elle s"obtient par persuation - sanction — pétitions sirmples en évitant [a coercition. kes contrainess ou k force.

Limite de anorité: parsonne ne pat amener quelqu’un a réaliser une activieé qui dépasse la capacisd mentale,
physique & un individu.

Sowrces de Pautorigé :
Les sources de I'autorité sont mudtiples :

1) Le posteet les relations qui hi sont assipnées dans I’ organisation;

2) Laloi ouun décret Kgal;

3) L acoeptation personnelle obtenue grice 3 ia populanst, les habitudes et Panciemes® dans le
service.

4) Larcconnaissance des aptitudes

Ces conditions incluent e concept de I"institution modifié de la source d*autoried.

Elle suppose que lefficacité de I'ausorité dépend non seulement de la capacied de trouver les soluions
nécessaires, mais aussi de susciter le respect de ceux s lesquels s’exerce Natoriet. Confifrer de Masorieé parce que
ainsi le demande la position dans organisation, poura peut-2tre amenes & un cortain degeé d'efficience. meis
échoucra en ce que désire profondément ceul qui exerce I'autoris et omux qui sont sujetsi elle. Souvertt, les échecs
sont attibués 4 un mandue d’asorité, ce qui implique que toutes les faculiés que lastruchure condiére au poste, ne sont
pas exevodes sans fenir compie que peut ére le manque de popubarité, de comnaissance et de compésence pour
solliciter respect et coopération enthousiaste ont contribaé beaucoup 3 cela.

Déégation :

Déléguer signifie confier l'atorité d’un chef ou dune unité arganique & d’sutres personnes powr qu'ils
s'acquittent de responsabilités précises. Gafice 4 Ia déiégation de I'storiéé, un fonctionnaire agrandit son are
&’ miluence, car sans elle ses efforts s limiteront & ceux qu'il pourma persorneliernent aticindre.

D’habitude on considére que la délégation se fait d'un échelon supériewr 4 un infiriaw.  Cependant Is
déiégation peut aller également d’un nivean inférieur & supériewr et aussi de pert et d’autre A Vinéériewr dun méme
nivean. En d’autres termes, la déiégation peut aller vers ke haatt, vers le bes ou vers les dew odds.

4deS



_€

Un chef qui ddégue, conserve toujours son ausonté généralement ef ses responsabilités vis-3-vis des fonctiors qu'd
délégue, qu'il veulle ounon.

En allant de haat en bes dans la structure d'une organisation, I"autorisé déléguée diminue au fur et 4 mesure &

En régle genérale il est conseilié de confier I"anorité le plus prés possible du point d'action. De oetie: fagon,
la décision et son exécution se font au nivesu ou elies scront le plus utiles pour néaliser le travaill.

La Délégation ne devra pas &re une simple déclaration. ] convient de spéeifier la portée de 1" autorisé qui se
délégue, non seulement pour que ka délégation soit bien informé, mais anssi 10us ceux qui axont A collaboser avec ki
De la méme fagon tout changement ultérieur devia étre communiquer 4 qui de droit.

La Délégation par éctit est souvent difficike dans le cas d'une nowvelle activisé. On peut dorner des
instructions provisokres, tentatifS, mais il fax bien spécifier: cc qui est I” activité, ce que 'on espére que le déépud
fasse et scs relations avec d"autres fonctionnaires itéressés, afin qu'il y ait quelque chose de défini avant d'initier les
opérations.

Centralisation et Décentralisation de Pautorité :

Quelque chose de trés important en organisant est de décider jusqu™a qued point i convient de certmlieer, ou
au confraire, de décentraliser 'monité, Les deux sont intimement liés 4 la déiégation de Pantorieé dens toute siucare
d’unc organisation paroe qu'autrement il n’y amit pas de struchre c'est 3 dire que 'autorisé resterait au nivesu du
dirigeant principal de Pentreprise. D’autre par un chef ne peut déléguer toute son autonidé parce qu'il cesserait Fére
un chef Pour cela la centralisation et la décersralisation ne peuvent &re  considérés comme dexx (2) casémes
thdoriques, et non pratiques mass il convient & éudier soigneusement chacune d’elles en organisant.

Cansux d*Ovganisation :

Larsqu’il existe une Egne d’sutorisé, on suppose que chaque chef Mutikse pour traiter avec ses subaliemes.
C’est une mauvaise pratique qu'un chef smie un subalieme pour donner des aedres directs & un collaboratewr de
cehii-ci. Il fast aussi éviter des contre ordres ou de contredire Jes ordres domndes par ses subaliomnes.

Responsahilités :

Conoept important quii affecte les relations d'ine organisation.  C'est Iobliigation de chaque persoone
d’acoomplir le mieux que puisse les fonctions qui ui sont assignées, ¢t qui peuvent s‘eqrimer— dans une kee de
tiches qu'il doit réaliser pour rermplir ses fonctions. L'autorité et Ia responsabilieé de tout fonctionnaire dotvert &re
proportionnels et en équibibre.

Autorité de Ligne :

La craissance verticale de la structure ’une organtsation est conséquente de s délégation & sutoril vers les
niveax inferiews. Les relations de supériewr 3 sulbatemnes sont carackiristiques de la coissance verticale dune
organisation ¢’est-3-dire que quelqu’un délégue I'atorité dans celle-ci, ccha 4 son tour dédgue 2 un autre ctawst
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successivement fusqu'a former une Bigne qui du sommet jusqusi bas de Ia structure. La ligne d'ausorieé ainsi formee
donna lieu 2 I'expression “atorié de ligne, et au type de structure appelée”organisation linéaire™. Ainsi les décisions
se prennent plus facilement éant donné que chagque fonctionnaire détient 'asorité ik hil permet de dominer
compléiement son département ou section et de consudier avec son supérieur hidrarchique quand il le juge néoessaire.

Autorité de Staff -

Linéralement le mot “staff signifie canne ou beton qui sert d'appul. Ainsi "asorité du staff sert & appuyer
Fausonté de ligne. L'autorité du staff est de nanwre conaultative et aniliaire. La relation d"asoreé du staff tre son
ongine de la délégation laérale ou de la verticale. Ccsurmlmmdcchmadnwapalucﬂam
différentes hiérarchics.

L’Utilisation du staff dans les structures d°une organisation peut &tre di au besoin d"aide dans la condiie des
dénaiks, la néoessité de localiser les donndes néoessaires en vue de décision et de conseil technique ou spécialisée sur
des probld drministratifs Spécif

Les membres du staff n’exercent pas leur autorité  travess la higne d”aasorité mais phusit dars Ia conduite de
celleci. Les fonctionnaires du staff oriersent et donnent conseil Ceux de Ia ligne éoousent et velllent 4 Peéauion du
tavail

Autorité fonctionnelle :

Un dirigeant peut ssulement dans des circonstances trés spéciales, exercer son autorité par d*autres voies
hiérarchiques quii ne soient pes cefies de Porganisation établie, pour mison de facilieé ou d’efficience. Parfois on
délégue A quelqu'un ¢ autve une certaine autorié qui nomalerment est exercée par ke gézant de ligne, mas sculement
pour des activités Emnities et bien définies. et alors, étant donné que octie autonisé est concrde ¢t ne conceme que des
fonctionnaires bien déterminées, on ["appelle amorité fonctionnelie. Celie-ci peut étre conceyvée par un fonctionraire,
que ce soit de Bigne ou de staff, 4 un autre qui hi aussi peut &ve de Bgne ou de staff.

Assistance :

Cetie unilé est petite, constituée en général d’un ou de quelques individus. Elle a un canactiee d'uniéé de stff
et ne détient pas I"asoriéé formedle de ligne; mais il est courant qu’on kil confie "anoriié fonctionnelie sur ceviaines
activisl)s. L’ obykectif principal de assistant est d"mygmenter la capecité de travall de son supériewr.  Lorsqu'un
assistant prend 1a place de son supérieur en son ahsence, Panité 'utilise de fagon ilficite parce qu'a moins qu’il ne soit
amnorisé A le faire, fonctionnaire de staff usirpe "autorité de ligne.

Assistance de Direction :

Contrairement A Passistant, assistant directeur est un fonctionnaire exdoutif de ligne qui dépend directement

~ dudirecteur qui est son supérieur de Bigne. 11 s’agit d'une personne que on prépare 3 assurmer 3 un moment donné le
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poste de drectexr. 1 doit partager avec ke directeur ious les problémes de I'instittion méme quand i serait assignees
des tiches spéciales.

La faculté de premire des décisions :

On définit parfors I"ausonité comme la faculté des décisions et de fhire réaliser. “Prendre des décisions™ Clest
chotsir entre une ou phsieurs solutions possibles. Ceci suppose qu'il existe diff*rerses possibilieés en oe qui conoene
FPaction & prendre. La décision se prend en se basant sur le critére ou les bases considérées comme importants dens
une sikuation déterminée. On peut ariver & wne décision de fagon rationnelle, Bibre, émotionnelle, impulsive ou
habituelle.

Le but principal des décisions est d’aider 4 obtenir e meilleur des résultats. La faculé de dénider, mcombe &
toutz I"admimstration mass c¢’est an directeur qu'il reviert de prendre 1a décision finale.

L mtuition, les faits, I'expérience et Fautonité sont les bases les plus courantes pour ammiver & une décision,
bien que I'une s’utilise beaucoup plus que Pautre dépendant de ia nabre du probléme et de la personne qui Putiise.
Du point de vue pratique, il n'y a pas une seule ou une muttitude de basess qui soit utile dans touses les circonstances.
Les comités & Pintérieur d*ume Organisation :

Le comité, comme instrument d’organisation est dénommé parfois junte, conseil ou comission. mais quel
que soit son nom, i a une caractéristique commune: Le comporiement collectif Certams comités fort partie
inkégrante d’une structure arganique, alors que d"autres peuvent ére décrits comme des annexes A la struchare.

Un comité peut étre de igne ou de staff. e facteur déterminant sema Pantorieé. S™il prend des décisions et les

fait respecter, il est de bigne et avec capacié de diriger; mais "1l se conterte de suggfrer ou donner comsell sa ehawre
est de staff ou consultative.

Raisons pour Putilisation de comités :
11 perrmet 0" éviter qu’on ne concéde trop d"atoni®é A une seude personne ou lenite oclie qui i a ' conlide.

Les memiwes d'un comité peuvent se surveiler munieflement, et eux mémes 3 lax o suveillent les
fonctionnaires de igne.

11 aide & coordonner les plans avec les actions nécessaires
1 penmet de réunir les compétences de plusiars experts et pourvait 4 I'échange de rapports
Points 4 considérer pour la préparation de réunions fractueuses de comités.

1- Trois jours avant la réunion, aviser de la date, de Pheure du beu de la réunion; envoyer le maténel
nécessaire et les donndes d'investigation & Pordre du jour; notifier Je temps approximatif que durera la

réunion.
Indiquer clairement le but de Ia réunion & tous les membres.

Demander an président du comité, quelques jours avant la réunion, s'il a pensé ax diff rents points qui
peuvent étre soulevés. 7de8

S’assurer que tous les membres ont & informés de la rfunion

S assurer que le président est familiarisé aux techniques de consuite d*une réunion

vRopy
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6~ Sugpérer a1 président qu'il n'ua pes de questions capables d’ére répondues par &ui"ou “non

7- “Considérer si nécessaire une rotation du président de séance, afin de former les membres sur la fagon
de mener des ranions

8- Insisier que les membres s'adressent an président ¢t demandent la parole ceci afin de conserver I'andre.

9-  Etre spécifique, en portant la réunion A toumer autour des points 4 {"ordre dujour

10- Ne paspermetive d"interruption au cours de la éunion

11- Présenter d"abord les faits puis les sohutions proposdes

12- Faire un rapport de 1a session et en distribuer copie & tous les membres du comités ot au supénicur suguel
celle-ci dépend.

Carte d’organisation ou Organigramume :

tableau synthétque, schématique qui indique Jes aspacts importasts de fa strucnare d'une organesagion. en
inchuant les fonctions principeles et lewrs relations, les canaux de supervision et Pausorisé relative de chaque employé.
[ constitue un instrument utile pour le contrdle administratif mais ne doit servir 3 auoun moment de maténicl
d’appréciation de I'efficience d"une organisation. 1l sera altemé selon les besoins de I'instiution et peut ére complésé
au moven de manuel d"organtsation.
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Docxunent # 7

Conception de POrganisation
Quelques caractéristiques des organisations qui se repercutent
sur Ia Supervision
Forme

On entend par forme In hi¢rarchie d’une organisation

VERTICALE HORIZONTALE

I

. M rrom

Organisation verticale (haute) : A d’éroits volants de contrile et exige de nomhreux nivesux de gestion.
Organisation horizontale (piate) : A des volants de contrile plus larges et exige moins de niveamx de pestion.

Organigramme : Mécaniome permetiant de coordonner et de surveiller les activités des membres de
Porganisafion.

Coordination ; Modalités qui relient les travaux et les déparfements les uns sux antres afin ¢*stivindre les
buts de Porganisation.
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Voiant de contrile :

Le contrile s’entend de la réiglementation des activités de maniire & permettre sarx membres de prédire et de

stabiliser les rapports qui exitent an sein de Porganisation. Le volant de contrile se référe am nombre de
subordonnés qui relévent d’vm superviseur. le volant de contrile est §é i Ia dimension of & Ia forme d’ume

organisation. L’augmentation du nombre de nivesux administratifs d’une organisation réduit le volamt de
contrile d’un superviseur. ka diminution du nombre de niveaux Sargit le volant de contréle.

Etroit ‘ Large

I } | +— } 1

Volant de contrile étroit: Le superviseur n'est responsable que de quelques employés. 1 a ples de temps &
consacrer i chacun deux.

Volant de contriie barge : Le superviseur est responsable d’vn grand nombee d’employés et n’a gatve de
temps i consacrer i chacun d’enx.
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Décision centralisée ou décentralisée

La décision peut étre centralicée, su sommet d’une organisation, ou elie peut étre partagée, décentralisée. Od
est-ce que sont prises les décisions importantes? Parqui? Qui contrile Paffectation des ressources pour

produtire des biens et des services?

L’autorité est un préalable i la prise de décision. Lfutorité est le droit d*une personne de prendre une
décision sans avoir obtenu 'approbation d’un supérieur dans Phiérarchie.

Autorité centralisée

. i
Autorité décentralisation |

Existe quand les cadres sapérieurs conservent le
pouvoir de décision.

Assure moins d’écart par rapport aux normes.
Importante quand on exige des normes de
performances rigides

Donne plus d’informations pour b prise de
toutes su méme endroif)

Les décisions générale prennent plos de teraps.

Existe quand les cadres moyens et inféricars ont regu le |
pouveir de décision.

Les décisions suront tendance 4 varier S'avantage et &
ne pas suivre i In lettre les normes imposées. En rigle

ginérale, elies exprimeront une situntion ou v baesain
précis.

11 se pext quee kes décisions m’sient pas Je bénélice de
toutes Jes informations disponibles.

En général, permet de premdre plas rapidement des
Yciss
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Docusment # 8
Description de Poste et Analyse de Tiiches

L’ Analyse de I tiche, c'est Ia décomposition de la tiche en geste, effectués dans un ordre dwonologique, &t
la désermination des aptitudes, des ressources matérielles et du temps requis pour accomplir oes gestes. Elle permet :

- D'allouer des tiches 4 un agent avec un minimum de fonmation si nécessaive.  Larsque
plusieurs caégories d’agenis ont les aptitudes requises 4 exécution dune tiche, Ia tiche cst
allouée 4 Pagent de la catégorie mfénare.

- De libérer les agents des catégories supérieures pour les tiches dont-ils sont seuls & avour les
aptitudes

- Decalcuder le temps total requis pour acoomplir chaque tiche et ainsi de déserminer Ueflectif du
personned qu'il fat pour accomplie cette tiche en additiornant le 10tal de temps reqis powr
cette tiche puis diviser per le temps disponsble per agent.

En plus du temps requis pour les tiches des services directs, une partie considérable du temps du persormel
est souvent utilisée pour les tiches de soutien tefles que :

- Lasupervision des agents 3 qui on a déiégué des tiches

- Lasupervision de Ia mise en ocuvre des tiches, qu'elles soient propres & 'agent ou qu'elies soient
déléguis

- Lalogistique et Pévaluation.

Les domaines &’ aptitudes

L’exxécution d'une thche requiert certaines aptitudes. L'existence chez. individu de ces aptitudes désenmine
sa compdience i exécuter cetie tiche.

Ces aptitudes  peuvent &re regroupées en domaine du savoir, du savoir-faire et du ssvoir &ve. Cortaines
tiches néoessitent plus de savoir alors que d°autres nécessitent phus de savoir faire ou savoir éwe.

A- Domaine du Savoir :

B conceme le mppel des conneissances acquises et le développement des hebilitfs et des capacieés
intellectuedles. 1l met Pacoent sur Ja mémoire ou la reproduction de quelque chose préalahlement appris, amnsi que
sur la résolution "une opération, inteflectuclie quelconque, dans laquelle Pindividu doit

- Déserminer le probléme essentiel;

- Faireappel & un matériel donné;

- Associer oc matériel & des idées, des méthodes ou des démarches 3 suivie apprise
aniépeurement.



Ces aptitudes varient du simple rappel & a création havternent criginale, par Passemblage o b synthése
d'iddes

Exemple : Emanérer les symptomes d’une appendicite.

B- Domaine du Savoir-faire

I renferme les aptitodes concemant la coordination, les habiletés nwsculsires et locomotrices, la
mampulation de metériet ou d’obyects, ou quelques actes qui nédcessitent une coordination musculaire oela concerne
entre autre |'écriture |"appréhension, Ia parole, I'éducation physique, I"apprentissage technique et professionnels.

Exemple : Exécuter une appendicectomie.

Dans le contexte des SSP, un accent particulier doit étre miis s fa commuunication {(que soutien [a parole) A
ce titre, Paptitude 4 commumiquer un savoir cu un savoir-faire pour en vérifier ensuite le degeé d’aoquaisition est
appelé le savour-faire.

Exemple : Amener le malade 3 ne pas manger Ia veilie de I'intervention d'appendicectomie.

C- Domaine de Savoir Etve :

11 englobe les modifications des insérits, des aptitudes, des valeurs, ainsi que les progeés dans ke jugeroent et
la capacisé d"adaptation affective. I inkresse surtout les aptitudes qui metient en relief un sextiment, une émotion,
une idée d’acceptation cude rejet. Ces aptitudes varient de la simple attiertion portée & des phénoménes choisis, aux
qualisés complexes mais cohérentes au carackire.

BExemple : se sentir responsable du malade en assurant Fintervention & temps ainsi que le suivi de son
traitement.
Différentes sortes de tiches de Services :

Les tiches des services disects utiliserst Jes ressources disponibles et constituent les prestations de sarvioes
pour satisfire les besoins de sanié des bénéficiaires (usages, utilisateurs) qu'ils entrent en contact avec Fagent de
santé,

Les tAches des services de soutien assurent I qualité des services directs et rendent les ressources disponibles
(ressources humaines, metériclles et financidves).

Cest seulement lorsque les ressources sont rendues disponibles et accessibles par les tiches de soutien
qu'elics pourront étre utifisdes per les tiches des sexvices divects.

Exemples de Services Directs :
- Les soins curstifs

- Les soins maternels et infantiles
-~  Lavaccination
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Le coniriie des maladies transmissibles (soins préventifs des endemies)
Le contrile de Penviroonement.

Exemple des Services de Soutien :

La logistique

Le systime d'information intégré

Ls formation

La -

L’évalustion

L’intégration inter-sectoriclle

L’exécution d*une tiche requiert donc certaines aptitudes

Certaines tiches nécessitent plus de savoir alors que d”autres nécessitent plus de savoir-faire ou de savorr

-

are.

Pour choisir qui va exécuter une thche, il fast savoir qui posside les aptiudes requises pour 'exécution de
cetictiche. La tiche sera alloude 4 "agent qui posside ces aptitudes s'il n’existe pas d°agent qui & ces aptieudes,
ia formation avra pour objectif &* apporter les aptitudes manquantes.

La description de poste dait comgwendre Jes rubriques suivanies :

] ] * L} ] [] ] ]

Le titre du poste

Ladurée

le ’ésumé du poste

Les principales responsabilit€s ct tiches

Ie Beu et Jes conditions de travail

les relations avec les autres

Les qualifications

Les crittres " appréciation (dornée non meitrisée dans certains pays).
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v Documen #9
) Exemple de Tableau d’Analyse de Tiches
Catégorie de Persounel :
La Tiche : Médication & un malade par voie parentsle (injection)
Domaines de Compésence
1. Elémentsde latiche ou Savoir Savoir faire Savoir ére Niveaude Fréquence de
activilés ’accorplissement. | (lesprocédures | (leshabili¥s | (aptitdeou | performanceou | fa
étblies) techniques) comporterment | de I'effort perfomance
anendu) réalisé :
1 a) Préparation matériel nécessaire. X X .
b)Asepsie des mains x X :
M&hmﬁﬁm x x
a)Transport du médicament
Jusqu’au malade
¢) Astiude & approche: du malade x
f) Aider le patient & prendre 12 X X
£) Tracé du cadvan supéro-edeme | X x
h) Eviter introduction de air x X x
| )Acte de piquer X x X
‘i alicnosition du medxiel
)
k) Enregistrement X X X




Standard pour Evaluer la Médication par voic parentale (Injection)

} (Deux paramitres sont choisis)
i 2 3 4
Paramiétres ou | Méthodes on Norme Standard Temps reqais | Evalastion du
! variablesou | instrument de mesure standud
| élémentsou (performance
séquences on nésuliat
espéré)
Préparation | Seringue—aiguille de20 | Aiguille—  1seringne—1 aiguille | 243 Miwtes | Anceme
dumatériel | -Croissat—Coton— | Seringues | par malade. avearn'est
- Pinces stéyiles - Alcool - | stériles 4 usage | 1 carte & médication permmise
P Fiacon de médicament | individnel par malade.
| —carte 3 médication. asepsie 1 pimce plogie dans
b | rigowreuse | solution septique
Tracé du Limites du cadran dels | Injection . Egalite des cndrans Nu Ancune
supéro- 1 igne horizontale muwculsire | permise.
externe partic du coccyx d ln dans e cadram |
$¥te dun Smar sapéro- ‘
1verticalesiparantla | externedeln
fesse en 4 partics égales | fesse
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Systéme de Supervision
Lignes d’Autorité

Les activités de supervision ont lieu dans le cadre de trois niveaux
interactifs: niveau central/niveau intermédiaire (province, région ou district),
niveau intermédiaire/dispensaire et responsable d’institution
sanitaire/prestataire de soins. Chacune de ces trois relations est critique i la
performance d’ensemble du programme et chacune a un role unique a jouer
dans la structure globale de supervision. Dans un systéme de supervision
efficace, ces relations clés sont clairment définies.

. L interaction entre Je niveau central et le niveau intermeédiaire:

Pour qu’un systéme de supervision des soins de santé soit efficace,
le niveau central doit 1’appuyer activement en fournissant des
ressources humaines et en capital. Dans le cadre des programmes
nationaux, des superviseurs seuls ou en équipe supervisent en
fénéral les bureaux départementaux deux ou trois fois par an en
privilégiant les objectifs de performance, les indicateurs de gestion,
le contrdle du budget et la gestion du personnel de la région. Le
lien entre le Ministére de la Santé et le systéme départmental de
santé est la clé de la solidité du systéme de supervision des soins
de santé. Les mesures que doit prendre le niveau central pour
appuyer la supervision au niveau provincial sont les suivantes:

e Elaboration des systémes de rapport et de suivi pour dépister les
besoins de supervision

e 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 intermédiaire

+ Mobilisation de ressources



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 rdle critique mais souvent exceptionnellement
difficile dans le systéme de supervision. Bien souvent, il passe une
bonne partie de son temps a répondre aux demandes du nivean
central. Ou bien, en raison de pénurie de personnel, il peut étre
obligé de s’occuper directement d’autres tiches spécifiques. Ces
deux responsabilités supplémentaires réduisent le temps qu’il peut
consacrer a la gesion au niveau départemental. En tant que
responsab!e 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 regoivent les superviseurs sont
claires, qu’il existe un calendrier d’activités de supervision
couvrant toutes les institutions de santé et que les superviseurs
fournissent des rapports écrits qui servent a suivre les changements
opérés dans les institutions. En outre le gestionnaire de nivean
intermédiaire doit motiver les superviseurs provinciaux grace a une
communication en retour prompte et constructive, les aider a
résoudre leurs problémes et entretenir des communications
réguliéres. Normalement, a ce niveau, les équipes ou les individus
responsables de la supervision rendent visite aux institutions de
santé périphériques une ou deux fois par an. La principaie tiche
des superviseurs est de suivre continuellement ces institutions dont
ils sont responsables et de leur servir d’avocat auprés du burcan
départemental.

. Interaction entre les institutions de santé et les prestataires de
SOIns.

Le role des superviseurs d’institutions de santé est d’assurer que
les clients regoivent des soins de qualité dont ils sont satisfaits. IIs
doivent encourager la prévention en participant activement i la
mise au point de stratégies pour résoudre les problémes de
I’institution. En collaboration avec leur équipe, ils doivent
s’assurer que ces solutions sont mise en oeuvre, suivre les
opérations journaliéres et les progrés vers la réalisation des
objectifs de pertormance de I'institution et communiquer avec le
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superviseur exteme lorsqu’ils ont besoin de ressources et d’appui
extérieur. Les superviseurs de I’institution jouent un réle
particuliérement critique pour assurer que les clients regoivent des
soins de qualité. A ce niveau, on parle de supervision interne.

Une question d’importance concernant la mise en ocuvre de la
supervision est que le systéme doit étre capable de déterminer “pourquoi”,
“quand” et “comment’ 1a supervision est efficace. Ceci est particuliérement
important dans 1’application d’une méthode de résolution des problémes en
€quipe ou les mesures servant a 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 et/ou de la province). La stratégie la plus appropriée pour obtenir
cette information est la conception et la mise en oeuvre d’un systéme de
suivi du processus de supervision. Ce systéme doit étre 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.

Y



Ontils et Techniques

Rubriques d’une supervision sélective pour Ia PF

Evalaation des installations d’une clinique

NS oW

- Aire de réception des clients: propretd, siéges adéquats, disponibilité du matérie] didactique

Aire d’inspection des clients: efficacité du systéme d’enregistrement, disponibilité des fiches de
rendez-vous.

Salle de conseil: intimité, éclairage, ventilation, matériel didactique

Salie d’examen du client : intimité, éclairage, accés & 1’évier, propreté

Eau courante

Electricité

Ordures correctement et régulidérement enlevées

Toilettes / latrines correctement entretenues

Indicateurs de service

1. Réception courtoise.

Le temps moyen d'sttente des nouvelles acceptantes dure moins de

minutes.
Le temps moyen d’attente de réapprovisionnement dure moins de minates.

Qualité de Péducation fournic au dient

2.

Le prestataire de services donne des informations correctes et approprides en utilisant un langage et
des aides visuelles adéquats.
Le prestataire de services encourage les clients et répond i toutes les questions

Qualité de Pexamen du client

Le prestataire de services:

1.
2.
3.

Maintient autant que possible I’intimité
Recueille les antécédents du client de maniére adéquate
Obtientd enregistre toutes les informations nécessaires relatives i la santé du client
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4. Met le client 2 I'aise et donne les informations et une rétro-information (feedback) pendant et aprés
I’examen physique.

5. Suit correctement toutes les phase de I’examen physique.
6. Utilise une technique aseptique chaque fois que cela est nécessaire.

Qualité des conseils

Le prestataire de services:
1. Prescrit une méthode contraceptive en se basant sur les antécédents, I’examen physique ot les
préférences du client. Il respecte le droit du client au libre choix informé.

2. Informe correctement le clicat sur les effets secondaires, les complications et le signes de danger de la
méthode choisie et ce qu’il faut faire dans ces cas. Vérifie si le client a compris. '

I. Suit le protocole éabli en matidre de suivi de planification familiale.
2. Encourage les clients & revenir s’ils ont des problémes, méme s’ils n’ont pas, au préalable, pris
rendez-vous.

3. Assure le suivi des personnes qui ont armété dutiliser lcs méthodes de la planification familiale.

Evaluation de Péquipement et du matériel

I. L’équipement et lc matériel standard utilisé en planification familiale sont disponibies et fomctionnent
convenablement. Notez tout équipement qui nécessite une réparation.

2. Le matériel et I'équipement de planification familiale sont propres et convensblement eatrolones.

3. Le matéricl nécessaie pour les techniques aseptiques est stérilisé et conservé selon les normes
médicales.

Evaluation des produits et du systime d’approvisionnement

1. Les produits sont commandés selon un calendrier précis.

2. Demande et équilibrage des produits selon le protocole.

3. Le registre des produits refléte la situation de I'imventaire.

4. Les produits sont convensblement conservés et gardés en lieu sir.

5. Le systéme PPPS (Premier a Périmer, Premier Sorti) est utilisé pour la distribution des prodaits.
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N 6. Approvisionnement adéquat des stocks; les produits qui ont &€ en rupture ie mois demier, les
! produits en faible quantité; les produits en sur-stock.



Les Conflits dans POrganisation

Définition du Conflit :
Mésenignie entre deux ou plusicurs membres ou groupcs de I'Organisation

Interprétation du Conflit :

I y a trois maniéres de voir le conflit au scin de I'Orpanisation -

I- Traditionnelle * Le conflit est inutike et toujours nuisible
2- Comportementale : Le conflit cst préquent et nommal dans kes onganisations humaines mais doviit dre n'so-

hu ou éliminé rapidement car il est nuisible.

3- Interractionnelle  : Le conflit est inévitable ¢t nécessaire. 11 peut étre

a) dysfonctionnel s'il est nocif pour I'individu ou s’d partusc les buts de 1'organisation.
b) Fonctionnel s'il augmente I'efficacité par un meilleur managenont ot conduit & k-
chercher des solutions.

Sources de Confllits ;

Neéoessité de partager des ressources pou abondancs

Difiérence dans I'inicrprétation des buts of objectifs of des résultats
Interdépendance des activités professionnetics
Duflérence de valeur ou de poreeption

Style individucls

Incapacié d'"inségré kes difléronces

Structurcs ambigucs de 'organisation

Types de Conflits

1-
2.
3-

4

conflit chez Pindividu hié 3 des problimics personnels ot & des perspoctives de travail peu carcs
Conflits entre individs (du & des diflérence de personnalitd. ot & des conflits de role

Conflit ertre individu of groupe lié aux différences de sc confonmer s prossions du groupe; ic s
ax probiémes de commmnication

Conflit entre les unités de production d'une onganisation.
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Manifestation du Conflit :

A. Chez Findividu
s  Compdtition
Cynisme
intcllectualisati
Dénéeati
Agressivié
Langage carporel dans la communication

a) 7% parles mots
b) 32% par lcion
T €) 55% par les gestes

* 5 ¢ @ ¢ @»

s Lesience
¢ 1 ’accusation
Le dénigrement

B. Dans je Groupe
1. Pete de la cohdsion, division en paires ou autres SOUS-Eroupe qui Sc souticnnent ou se

dépendent
2. Les attaques individuchies, utilisation de bouc émissaire
3. Changement de comportement vis 3 vis du leader.

Lecs effets du Conlit :
A. Effets Bénéfiques

Eclaircissement da probléme ot de scs implications
Augmentation du nombre d’alcrnatives

Stimulation de la créativité, de I'inkéaét ot de Iesprit de corps dans ic groupe

prise de meilleure décision

C’est unc oocasion de sc défouler of de nidhaire ks tensions

Parmet au Jeader de mesurer sa capacité de pérer un conflit ot de diriger un rougeoke
Favoriscr la retroadimentation ot fe kencoment de nouvelles idées

Aide & réwdler le caraciére ot b personralit de chaque individu

Cest Foccasion de poser et de clanficr kes problémes, d'idontificr kes autres problonacs
cachés

B. Effets indésirabics

¢ Pertubation du travail
2de



* Reproches— Agressions — Repressions

Projection (iniensification du o)
Attaques personnelies

Attaques personnelies
Ralentissement des activités et baisse de la production
Désinideration dhi

Frustration et perte d"intérét dans le travail
Instabilité matériel
Diminution de 'autonié du superviseur

Fadcursdétmnimntlseﬂ'ds
1+ L'envergwre duconflit
2- Lastnctwe et be climat de I'organisation
3- Laméthode de résolution du conflit
Maitrise du Conflit
A. Méthode de Stimulation ‘
C’est une méthode utilisée quand ke conflit est dc peu d’envergure ot que Je proupe est stable
Moyens Utilisés
Fairc imervenir des Etrangers
Rompre avee I tradition — Aller contre bes régles

Restructhurer fa compétition -
Sclectionner les cadre approprics

B. Méthodes de Résolution

- Utiisation de I'autorité ot de ba iépression. Cetic approche arde des situations ambivakonics us

Moyens Utilisés
s  Cocrciion - Contrainic

o  Tempérer
*  Dicision de lamajonté

Jded



2- Compromis
11 peut réduire les tensions mais constituc parfois unc entrave a latienie des objoctifs de
I'orzanisat
Moycens Ltilisés
Arbitrage
Recours aux réglements
Commuption
3 Résolution intégrale des problémes

Moyens Utihsés

Consensus
Composition

dded
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GESTION DES CONFLITS

: o i

Compatible Incompatibie
Compatible Pas de conflit Conflit probable
Comportement
Incompatible Faux conflit Vrai conflit

La matrice ci-dessus montre que les deux (2) principaux déterminants de conflits sont: I’intérét et le
comportement. Lorsque les intéréts sont communs, les conflits n’existent pas ou ne sont qu“apparents. Un
facteur important dans Ia gestion des conflits est, par conséquent, de s’assurer que les gens partagent
les mémes intéréts ou une méme vision des choses.

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

1. De I’Evaluation de la Situation - Oi en sommes-nous maintenant?
Ex. Différence au niveau de Ia définition du probléme.

v 2. Du But - Quels sont nos objectifs?
Ex. Différence au niveau de la définition de 1a situation désirée

3. Des approches et moyens i utiliser - Comment y armriver?
Ex. Différence au niveau de la prise de décision.

Pour gérer les conflits, il serait également utile de trouver la raison pour laquelle les opinions différent d’une
personne i unc autre. Généralement, les gens différent en terme de:

1. Niveau de Connaissance : Certains possédent des informations que d’autres n'ont pas.
2. Attitudes : Les conceptions varien d'une personne i |’autre.
3. Systéme de valeur: les gens different par ce qu’ils considérent important.

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

I Communication : Une communication ouverte et honnéte peut résoudre bien des conflits. En
partageant leur connaissance, leur sentiment, les étres humains peuvent arriver 3 une meilleure
compréhension des choses.

2. Changements de Systéme: Il est parfois possible de résoudre les conflits en changeant de
systéme. En clarifiant les roles et responsabilités, les gestionnaires peuvent également réduire

| les sources de conflits. Dans d’autres cas, ils gérent ces conflits en favorisant I"esprit d"équipe.
U Les changements au niveau des réglements, procédures peuvent également contribuer a créer
un cnvironnement positif.
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3. ~ Changement d’acteur : Un autre recours, lorsque les conflits deviennent trop intenses, est de
changer les acteurs. Ceci peut prendre la forme d’un:

A.  Transfert ou une redistribution du personnel

B. Révocation du personnel réfractaire

C. Recrutement de personnel pour modifier la composition de I'équipe (habilités et
" personnalités).



Les conflits entre
emplovés

Gestion des
conflits de
persommalité
entre emplovés

Gestion des conflits

Les conllits sont inévitables au sein d’unc organisation. Lc conflit est
souvent positif en ce qu'il fait apparaitre de nouvelles idées. de
nouvelles techniques et des probléemes qu'il faudra régler. Un
superviscur doit apprendre i gérer les conflits plutdt que de les étouller:
il doit leur fairc face dés leur apparition. Les conflits liés i dex
différences de valcurs et de convictions personnelles ne pourront
probablement jamais éire résolus; il va falloir les gérer.

Parfois un probleme issu d’un conflit de personnalité cntre deux ou
plusicurs personnes conduira a des disputes ou empéchera Ies emplovés
de travailler convenablement. Ce malaise peut s'étendre a d”autres
employés. ¢ est pourquoi il faut régler de tels conflits aussi rapidement
gue possible. En votre qualité de manager vous aurcz peut étre a rézler
unc disputce entre deux agents. Voici quelques suggestions pour y

arriver:
Afin de trouver les raisons du différend. interrogez toute
personne impliquée dans le conflit séparément.

» Demandez i chaque personne comment elle pense quc le
probléme peut se régler ou si clle souhaite une réconcihation.

* Lorsqu’une solution est proposce, essayez de persuader toutes les
parties a I'accepter, & mettre fin aux disputes et a travailler
ensemble.

Si un accord n’est pas trouvé, dites aux employés impligués
qu’ils auront & accepter lcurs divergences de vues; qu’'ils ne
doivent pas continucr 3 sc disputer ¢t qu’a I'avenir cela ne doit
pas constituer un obstacle i leur travail.

Les conflits de personnalité sont probablcment les conflits les plus ardus
qu’un superviscur aura a régler. [ls peuvent aussi avoir unc charze
émotionnelic et nc pas disparaitre d’cux mémes puisque les
personnalités ne sont pas susceptibles de changer. Devant parcilke
situation. un supcrviscur devra trouver des régles de base raisonnables
lui permettant de minimiser le conflit:

Lorsqu’un employé critique un autre employé. il ou clle dot farre
des suggestions cn vug d'améliorer la situation.

Nui employé ne peut faire des attaques personnchles contre un
autre,

Les 2riefs doivent étre portés devant ke superviseur car sc
phundre aupres d’un autre employé n’améliore pas ki situation

Les conflits de personnaliné ne dovent pas constituer un obst fe

dutravinl,

QU



e Les employés seront récompensés chaque fois qu’ils fourniront
de I'assistance i d’autres membres du personnel ou collaboreront
avec eux, mais pas pour leurs réussites personnelles au détriment

d’autres employés.

I peut s’agir-d”un conflit entre employé et superviseur. L'employé peut
avoir du ressentiment contre le superviseut, et réagir a cela en
n"exécutant pas les tiches qui lui sont assignées ou en le faisant trés
mal. C’est une situation difficile, et il n'y a pas de solution garantie 3
I"avance. Le superviscur et I'employé devront se réunir en privé pour
exposecr leur griefs et régler leurs probléemes. En votre qualité de
superviseur. vous devrez examiner les griefs et les doléances auxquels
vous pouvez faire face et ceux pour lesquels vous ne trouvez pas de
solution; voir quels remédes appliquer et voir si les changements opérés
peuvent améliorer la situation de I’employé. Si les doléances non
satisfaitcs sont inacceptables pour I'employé, se référer au manuel du
personnel pour les procédures de soumission des doléances et de
résolution des problémes. Dans certaines organisations il existe une

instance d’arbitrage.

" Lors de cette réunion, vous devez éviter de vous ériger en juge. Vous

devez rester impartial et vous concentrer sur la recherche d’une solution
sans vous emporter ou accuser I’employé. Si vous ne vous montrez pas
attentif aux gricfs de I'employé, il va sc facher et se mettre sur la

dé fensive, ce qui aura pour effet de compliquer davantage la recherche
d’unc solution. Vous essaycrcz (ous dcux de penser de maniére
rationncile plutdt gqu émotionnelle. En lant que superviscur. c’est votre

responsabilité de vous assurer que les réunions restent calmes ct sous
controle.

Les superviseurs doivent entretenir unc atmosphére saine de coopération
cn cxaminant leurs propres attitudes vis-a-vis de leurs employés.

Sur la basc des suggestions i la page suivante essaycz d'identifier les
moyens permettant d”améliorer le cadre de travail des employés
supervisés. Un superviscur doit éviter de verser dans de mauvaises
habitudes qui peuvent avoir un effet négatif sur le cadre de travail et fes
performances professionnelies des employés: les employés gui trouvent
leur superviscurs injustes, vindicatifs ou incfficaces auront Fimpression
J’¢étre prisonniers d une situation malheurcuse et pourraient perdre leur

ardeur au travanl.

Conflits entre
agent et
manager

Mamntcnir une

atmasphere
saine



ETAPES POUR RESOURDRE LES CONFLITS DU GROUPE
Document 4E

Identification du probléme ou des problémes

» Lorsqu’on identifie les problémes, il faudrait utiliser les volets de la CIP pour
prévenir d’autres conflits de personnalité

¢ Donner un feed-back constructif sans attaquer la personne

¢ Ecouter attentivernent

¢ Identifier les problémes a leur source pour clarifier les informations et mettre fin

aux rumeurs.

Accord (consensus) sur les buts/objectifs du groupe
e Un but est un produit. Quel devrait étre le résultat?
e 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’a ce qu’ils amrivent & un consensus. Souvent, cela aide a
clarifier les objectifs.

Chercher des solutions
e Le groupe fait un brainstorm pour trouver les solutions possibles aux problémes.

¢ Chaque personne devrait indiquer sa préférence face a toutes les solutions
possibles.

Evaluer les solutions

e Chaque solutions devrait étre évaluée pour voir si elle amrive cffectiement a traiter
le probléme.

¢ ldentifier et choisir la solution la plus efficace

Créer un plan de travail
e Qui, quoi, pourquoi, quand, ol et comment?
e [dentifier les ressources nécessaires et les ressources disponibles.



v C.O.M.P.A.S. : BOUSSOLE POUR LA GESTION DES
¢ | CONFLITS

Controler Les Emotions

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

Observer Considérer tous les aspects

¢ [dentifier les personnes en cause
¢ Considérer tous les aspects

Maintenir Le Focus

» * Toujours se référer au but, aux objectifs
e Conserver les acquis

-~

[
Pratiquer L’art de la négociation de principe

e Se montrer prét a faire des compromis
e Etre patient - Agir progressivement

Apprécicr Les spécificités des autres

* Respecter les divergences d’opinion
e Accepter leur contribution, leur compromis et/ou
leurs efforts.

Solutionner Proposer des solutions pour résoudre le conflit

o Renforcer les relations interpersonnclles
¢ Clarificr toutes les décisions et/ou dircctions

e Documenter les responsabilités de chacun




Les mots d’encouragement doivent étre dits sur le ton qui conviemt. On
peut les accompagner de gestes d’encouragement.

Les gestes qui encouragent

. Sourire

. Hocher la téte

* Se pencher vers son interlocuteur

L Tapoter son interlocuteur sur 1’épaule

L Lever les sourcils
L Ouvrir la bouche et les yeux (signes d’étonnement)

Ces gestes qu’on exécute pour encourager son interlocuteur peuvent étre complétés
par des mots d’encouragement.



Module 11
Sessions 4-5

MISE EN PLACE D’UN SYSTEME DE SUPERVISION

Objectifs d’appregtissage

A la fin de 1a session, les participants seront en mesure lors de la mise en place de
lcur systéme de supervision de:

Elaborer des pmtowl&s.et des plans de supervision pour les activités de santé

Elaborer des guides de supervision
Elaborer un calendrier des visites
Planifier les ressources nécessaires 2 la réalisation de la supervision

Durée Contenu de Base Activités Matériel Indicatenrs
d’Apprentissage Didactique d’Evalustion
6 hres e Protocoleetplans |e Travail ¢ Fiches e  Qualité des
de supervision individuel d’instruction produits fournis
o Calendrier de e Travail de e Matéricl de » Niveande
supervision groupe lecture participation
e Grillede o Discussionsen | Rotafolio
supervision petits groupes et | o Papier
en plénidre o Plume
suivi ¢ Chevalet
de présentation
. ' »  Mini exposé
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* * 'LA MISE EN PLACE D’UN SYSTEME DE SUPERVISION

Elaborer un systéme de supervision

En votre qualité de superviseur, vous &es conscient du fait que I"on attend besucoup de vous. Vous
devez guider, appuyer et porter assistance i votre personnel afin de I'amener i faire un travail aussi
satisfaisant que possible. Vous pouvez le motiver, gérer les conflits, résoudre les problémes, faire tout
votre possible pour atteindre aussi bien vos propres objectifs que ceux de vos employés afin que le
programme puisse atteindre son but. Comment pouvez-vous y amriver?

Tout programme ou département a besoin d’un systime de supervision, c’est & dire, un ensemble de
principes et de régles i respecter. Un systéme de supervision aide les managers i planifier, diriger et
controler de maniére adéquate les performances de leurs employés. Le systéme décrit 1a facon dont les
tiches du superviseur seront exécutées, soit par des sessions de supervision, avec un ou plusieurs
employés, soit par communication téléphonique ou une note écrite. Il comporte:

< Un calendrier de supervision
< Un plan des sessions de supervision
< Un systéme d’évaluntion des performances

En vous permettant, & vous superviscur, de programmer ¢t planifier en détail le contenue des futures
gessions de supervision, le systéme vous aide & suivre toutes les activités et tous les employés sous votre
responsabilité. Vous devez tenir des sessions de supervision avec ['ensembie des agents que vous
supervisez, qu’ils travaillent au méme endroit que vous ou daas un autre site ol vous vous rendez pour les

‘missions de supervision.

Supervision d’ageat gue vous veyez fréquemment

Si le persoane! que vous supervisez travaille dans le méme site que vous, ou dans un liew assez proche
vous permettant de le reacontrer presque chaque jour, vous pouvez avoir une rétro-information (feedback)
régulidre sur les capacités techniques ou inter-persomnelies des agents. Les problimes ou guestions,
surtout personnelsdevront 8tre régiés au fur et & mesure qu’ils se posent. Vous pouvez varier le temps que
vous passez avec chacuna de vos agents selon ses besoins et autant que Ia situation du travail le permet.

Pour Ia supervision d’ageats que vous voyez fréquemment, certaines fonctions de supervisions sont
excrcées facilement. C'est le cas du contrdle du voleme et de In qualité du travail effectué, de la
réaffirmation de la mission de "organisation (préchant par 'exemple), de votre disponibilité permanente
pour présenter 1’ organisation.




Supervision ea groupe

Les managers ont le choix entre superviser les agents individuellement ou en groupe. La plupart des
activités menées lors des sessions de supervision individuelle peuveat I'ére de manidre tout aussi efficace
pendant une session de supervision en groupe. Ces activités sont, par exemple:

<> L’évaluation

La rétro-information (feedback)

%

La motivation

La formation

v @ @

La solution de probléme

»

Le réapprovisionnement en produits
< La collecte des données

Lorsque vous visiiez un projet i personnel réduit, vous pouvez tenir des réunions individuelies avec
chaque membre du personnel. Lorsque le projet compie un nombre important d’employés, une réunion
de supervision de groupe serait plus recommandée. 11 va de soi que i I'objet de la supervision est de
vérifier les compétences et les pesformances personnelles d’un employés, il sera nécessaire de mener wae
supervision individuelle. Des rencontres individuelles ou des mini-sessions d°apprentissage sont aussi
nécessaires lorsque ta performance d’unc personne est de loin inférieure i celle des antres employés da
groupe ou an moment de la revue anmuelie des activités du projet.

Protocole de Supervizion

Comment organiser la supervision

I1 n’existe pas de supervision sans établissernent préalable d’un protocole de supervision permettant de

répondre i trois (3) questions:

< Quoi superviser”

< Comment superviser?

%2 Quand superviser?

i Le “ Qwoi superviser ™ comespond aux tiches de celui qu’on supervise. La fagon d"exécuter
ces tiches est définie par les normes. [l vise les résultats du travail de I'employé.

. Le “ Comment saperviser ” correspond aux moyens utilisés pour réaliser la supervision. Ces
moyens peuvent étre: I’observation, I'interview, I'analyse de dossier etc...

* Le “Quand smperviser “ a rapport avec la fréquence et le moment choisi pour effectuer la
supervision

Voici un exemple de protocole de supervision pour les auxiliaires des dispensaires dans le cadre de 1a
prise en charge de la diarrhée
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PREFARATION D'UN CALENDRIER DE SUPERVISION

Eléments il’un calendricr de supervision

Tout superviseur devra élaborer un calendrier de supervision périodique avec les dates,
les heures et le licu. ainsi que le personnel impliqué dans le processus de anpuv:saon. Le
calendricr doit aussi comporter les questions & débattre lors de la session de supervision. -
Le calendrier permet au manager d'informer 3 'avance toute personne concernée par Ia
tenuc d unc session de supervision. Un calendrier de supervision semblable & celui qui
suit est irés important en ce qu'il : s

e Permet d'informer & lemps le personnel de 1'ensemble des sites pour assurer une
bonnc préparation des rencontres; :

. l’mmamammsdecomdonmlanmdemhema

¢conomique forsque les ressources sont limitées;

e Donnc I'assurance que toutes les sessions de supervision auront un objectif précis et
ne scronl pas une perte de temps;

e Aide le supcrviseur 3 étudier & I'avance les éléments nécessaires & Ia réunion de
supervision. Ainsi. chaque session de supervision est bitie sur les précédentes.

La supervision du personnel avec lequel vous &tes en contact quotidien ou méme
hebdomadaire cst simple & maints égards. Vous pouvez contriler régulidrement le volume
ct la qgualité de performance des membres du personnel, ceci dans le cours normal des
activités quotidiennes. Cependant, parce qu’il est plus facile de mettre en ocuvre ce type
de supervision inforniclle, il est important de ne pas oublier de programmer également
des scssions de supervision plus formelle sur une base régulidre avec chaque employé.
Parcilles sessions devront se concentrer sur une analyse du travail du personnel sur une
periode plus longue ot esquisser les grandes lignes & suivre per les agents, assister ces
demicers e leur apporter Fappui néeessaire pour leur permetire de mener i bien les tiches
qui leur sont conlides.

Le défi de la supervision d’employés que vous voyez occasionnellement est I"utilisation
du temps de la scssion de supervision de la maniére la plus cfficiente possible. Ces’
sessions doivent comporicr non aussi analyse du travail antérieur et en cours mais
cellc des plans de travail fturs ainsi que toute assistance et orientation nécessaire. Elles
doivent également prévoir la résolution des problémes et l= conirdle de la qualité du
travail fourni ainsi que les autres tiches quotidiennes exécutées dans un bureau ol le
superviscur est toujours présent. Le superviseur informe le personnel & 'avance de ces
sessions en ¢laborant ¢t distribuant le calendrier des sessions de supervision ou en leur
envayam unc lettre ou un mémorandum. Cela permet au personnel de préparer les

sessions ct de ne pas perdre de temps.




SUPERVISION D'AGENTS QUE VOUS YOYEZ FREQUEMMENT

Si le personnel gue vous supervisez travaille dans le méme site que vous, ou dans un
lien assez proche vous permettant de le reacontrer presque chaque jowr, vous
pouvez avoir une rétro-information (fecd-back) régulidre sur les capacités
techniques ou inter-personneiles des agents. Le probléimes ou questions, surtout
personnels devront étre réglés au fur et & mesure qu’ils se posent. Vous peuvez
varier le temps que vous passez chacum de agents selon ses besoins et autant que ha
situation du travail le permet.

Pour la supervision d’agents que vous voyez fréguemment, certaines foactions de
supervision sont exercées facilement: c’est le cas du coatréle du velume et de Ia
qualité du travail effectué, de Ia réaffirmation de la mission de Porganisation ( en
préchant sur Pexemple), de votre disponibilité permanente peur représemter

Porganisation et pour
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soutcnir les employés lorsqu'ils font face & des problémes personnels. Parce que vous
voyuez cus agents tous les jours. il peut étre plus difficile d’examiner leurs besoins en
formation ¢t les perspectives de développement & long terme. Afin de surmonter ce
probléme. le superviseur peut organiser des réunions réguliéres pour examiner le travail 4
plus long terme ct discuter des oricntations, de 1°assistance et de I'appui que le personnel

devrait recevoir.

Supervision des employés que vous vayez occasionncllement

Si le personncl que vous supervisez est & un endroit quelque peu cloigné du bureau, alors
vous e verrez pas les employés trés souvent. Les sessions de supervision d'un personne}
qui travaille loin de votre sitc sont différentes de celle d'employés que voyez tous les
Jours car ces sessions sonl habitucllement moins fréquentes, durent plus longtemps, et
couvient  wie  perisde  plus  lonpue.  Elles semblent plus  occasionnelles et somt
proprammées autour de contraintes géographiques de distance ct de disponibilité des
moyuns de transport. Avee cette calégoric d’cmployés, vous passerez peu de temps, peut
étre quelques heures par mois ou par scmestre pour couvrir les domaines essentiels de
supervision évaqués plus haut. Pour fairc en sorte que volre visitc ait un impact optimal,
vous devez pensé séricusement & ce que vous allez faire et en planifier la réalisation.

L.es défis majeurs d une séance de supervision sont:

o didentifier tons lex problémes ef questions qui devront éire réglés avec les employés;
e d'miliser i numicre efficience le temps disponible avec les membres du personrel.

Un systéme de supervision ost d-autant plus pécessaire que les conditions de travail du
superviseur sont complexes.

Gestion dex riles d’un superviseur

En votre qualité de superviseur, vous pouvez avoir un certain nombre d’employés 3
superviser dans unc séric de sites toul en étant dépendant vous méme de plusieurs
superviseurs. Lin bon systéme de supervision vous aidera 3 suivre toutes les tiches afin de

les exdéeuter toutes dans les délais requis.

La complcxité de la supervision

La délimitation des différents niveaux de supervision, comme dans une chaine de
commandement. semble en théoric trés claire: une personne est supervisée par une autre
qui a plus de responsabilités, qui @ son tour cst supervisée par un supéricur hiérarchique.
Dans la réalité, ¢ est mrement simple.

Le schéma ci-dessous illustre les lignes de supervision d'une infirmiére en santé publique

qui travaille dans un Ministére de [a Santé au Lesotho. Elle n’en a pas un seulement, mais
citi) superviseurs. Son superviseur le plus dircet est le Médecin-chef régional (District




B Relation de conrdination, Ligne directe de supervision Helntlon 4’ assistance
L7~ consultation ou conscil techaique ot de suivl
Médecin-chef régional
Chef-infirmicr adjoint
Association =Plasned ’
Parcathood= te Lesotho ™ 7 Médecia chargé dex scrvices de
N 7,7 s
Inspecteur gional de sanié
" -~ - Dirccicwr du progromene SMUY
Association Privéc Pour la Sanié __ I'F (Min. de |3 Samié)
au Lesotho -~
‘ Coordonaateur du programeme
l Elargi de Vaccination \
Yy N
Praticicns privés  / / \\\ Infismidres cn samé publique
. \
Licux de ravait * / Formation des agemis ruraux de
/ samé

Mcdical Officer) mais comme illustré dans la colonne de droite, elle est aussi sous
I"autorit¢ du chef infirmier adjoint (Deputy Chief Nursing Ofticer) le médecin chargé des
services de santé de fa localité (Health Service Area Medical Officer), e Directeur du
Département de Planification Familiale ¢t Santé Matemnelle et Infantile (division Santé
Familiale du Ministére de la Santé) et ke Coordonnateur du programme élargi de
Vaccination. Son superviseur réel, le chef infirmier (Senior Nursing Officer) qui est de
maniére informelle responsable des affectations et promotions ne figure méme pas sur

I'organigramme ofTiciel.

Le travail de I'infirmiérs en santé publique est complexe, non seulement i cause de la
naturede toutes fes personnes qui la supervisent, mais aussi de la multiplicité de ses rbles

et du nombre éievé d'employés qu'elle supervise. Elle assume les fonctions de formateur, -

supcrviseur. administrateur. conseiller technique et consultant. Elle supervise directement
le personnet de onze cenires de sanié ainsi que son propre bureau qui compte trois agents.
Ele aide a la formation de soixante agents de santé dans les zones de services de santé ou
les burcaux eégionaux. En plus elle consulic et coopére avec un certain nombre
d’organisations ¢t de structures au Lesotho comme le moatre la colonne de gauche.

Personnel de 11 Cliniques
3 Employés de burcau

Ecoles

ie3



Exenple du Libéria

Calendricr de supervision de Mme Betly Amaya,
Chargé de programme de distribution i base communautaire

OCTOBRE

Lundi §: 14h00.
e Réunion de supcrvision avec les agents de
distribution 3 base communautaire ct feurs

12:
¢ Commencer le projet de rapport trimestricl
du bureau central. 14400, rencontrer

Mardl 6: 15h00

* Réunion de supervision avec les agents de
distrietion hase communautaire et lewrs
chefs d'cyquipe. Centre de West Poinl a
West Point. Discuter du réajustement des
objectifs, des probié¢mes
d approvisinnement  ern  contraceplifs,
tester ks connaissances des agents sur o
gestion des complications ot des effets

sacondaires.

chels d'éyuipes, Claratown Hall 3 Greater Thomas Amstrong; Comptable du
Monravia: discuter des  problémes  des Programe de distribution i base
agenls pour voir powguaoi ils n'atlcignent communautaire, pour avoir des
pas des  objectifs fixés. Causerie de informations sur le rapport
motivation.

13: 11k 00

s Réunion de supervision avec Mme Abrizi,
chef d'équipe des agents de distribution
base communautaire de Paynesville
Discuter des problimes des patieats
indigents ct de I'abandon de poste par deux
agents de DBC

Mercredi 7: 14000

e  Réunion de supervision avee Jes agents de
DBC ot leurs chels d équipe, Rédemption
tHospital. New Kra Town. Discuter de ia
vente de (whes de référence ot does
probldmes  des  employés. Expliquer e
concepd  de  comlact ot  daccepteurs.,
comriger ks procédures d dablissement de

14: 14000

o Rencontrer M. Touie, chef d"équipe des
ageats de DBC de West Point su centre de
West Point, pour discuter du réajusiement
des objectifs des agents afin de les rendre
plus équitables.

Qs
Jeudi 8: 14h00
¢  Réunion de suporvision avee les DBC et

keurs chels d'équipe. Gardenerville Town
kall, Gardenersville pour discuter de ia
vente des tikets de référence aux hépitaux.
des problemies des apems. des clients qui
abandonnem k' prograome,
conmaissances des agents en matiére de
riéthades contrceplives.

Tester bes |
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‘- Veadredi 9: 14O 16: 1hO0
e Reéunion de supervision avee les agentsde |« Réunion avec Mme Mamadou, chef
D3C et keurs chefs d équipes, centre de d'équipe des agents de DBC de
Paynesville. Paynesville, pour discuier des Gardersville. Discuter de la mauvaise
problémes des agents, rectifier fes tenue des registres et des probikmes de
procédures de gestion des regus et disculer réapprovisionnement.
du cas des acceptewrs démunis.
Exemple du Libiéria

Association pour la Planification Familiale
du Libéria
Boite ' Postake 938 .

Monraovia

-

4 scpiemhm. 19..,
Chers chels d"équipcs of agents de distribution Communsutaire,

Veuillez trouver ci-dessous le calendrier des réunions, de [a soumission des rapports finenciers et
d’activités du Projet de Distribution 3 Base Communautaire de votre zone, ainsi que les detes de
paicment de allocation mensucile pour le mois de septembre.

Nous vous recommandons vivement de participer aux réunions.

¢ Soctobre  Greater Moravia (Claratown Hall) 4 14:00

e 6octobre  West Point (clinique de West Point)3 15:00 )
e 7:xtolee New Kru Town (Redempiion Hospital A 14:00

« 8 ?clnhm Gardenerville (Gardénersvilk: Town Hall) a 14:00

* 9octobre  Paviesvilke (Clinique de Paynesvilke) a 14:00

Veuillez bicn noter I"heure, votre présence élant vivement souhaitée.
' |

v _ .

} Je vous prie de croire 3 Pexpression de mes sentiments distingués.
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I est parfois mécessaine de constrnire des sessions de supervision it Vimproviste et de
comparer les résultats de ces dernicres avee les résultats des sessions dont le personnel a
€1¢ prévenu a Favincee.
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Elaboration d’un plan dec session de supervision

Uné visite de supervision efficace et compléte doit étre planifiée. En raison du temps
limité qui vous est imparti, il est impossible de tout superviser 4 tout moment. La solution
est de superviser de maniére sélective. Cela veut dire que vous devez identifier les

activités & superviser continuellement et celles qu'il faudra superviser moins souvent.
Avant de procéder 3 la visite, identifiez toutes les activités que vous aurez 4 exécuter ainsi

que toutes les données 3 collecter pecndant la session de supervision. Votre plan doit
couvnir:

e Les tiches essentielles: Activités dont I’accomplissement a une incidence sur la
réalisation des objectifs et qui sont tclicment importantcs qu'elles doivent étre

cxaminées & chaque session de supervision. Afin de sélectionner les tiches
csscnticlies, poscz vous les questions suivanics:
Quelles sant les tiches indispensables d la réussite du programme?
Quelles sont les nouvelles tiches?
Quelles sant les idches les plus difficilles pour le personnel?
QOwel cnsemble de tiches vous donnera une meilleure idée de la qualité globale des
services et des interactions avec les clients?
De quels services et employés se plaint-on le plus?
Quels services et quels employés sont les plus performanis? (Ceci permet souvent de
découvrir des sviutions originales aux problémes d'auires services et/ou aulres
employés).

® Les tiches sélectionnées: des activilés importantes qui sont examinées de maniére
moins fréquente ou suivant une rotation.

.® . Activités d’appui au programme: les activités que vous devez entreprendre 3

chaque visile telies que le réapprovisionnement en produits, la vérification des
registres, la collecte des données, et la remise des chiques de salaire. Joignez-y une
liste des formulaires, des produits. des annonces officielles, des camets et des
contraceptifs que vous devez emporter avec vous a 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 essenticlles et spécifiques que vous définirez seront
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tirées des descriptions de poste, des objectifs et cibles du programme et des objectifs ainsi
que la liste des Rubriques de supervision sélective.

- I Vous aurez & déterminer les rubriques qui présentent un intérét pour votre programme et
décider si ces rubriques devront étre supervisées de maniére réguliére ou sélective.
- La page suivante donne un exemple de plan de session de supervision, avec les tiches

sélectionnées et les activités d’appui auw progamme. Notez que la page comporte un
espace ot le superviseur peut noter les observations faites lors des visites antéricures et

qui requiérent un suivi.
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Communt....

Utiliser un plan de session de supervision

Le plan de session de supervisison peut étre avant, pendant et aprés la session de
supervision. Comme le sugpgérent les lignes qui suivent, il peut dtre utilisé pour toute
session, quels que soient sa durée et le nombre d’agents impliqués.

Une bréve visitc de supervision d'une heure

Avant. Utiliser la liste des rubriques de la supervision sélective qui vous aidera &
identifier et choisir les activités ou les volets du programme que vous voulez examiner. Si
vous n'en étes pas 4 votre premidre visite, les formulaires utilisés lors de la visite
précédente peuvent vous indiquer les rubriques qu'il vous faudra examiner (par exemple
unc session d'éducation, une pose de DIU, les relations entre clients et prestataires de
services ou un probléme particulier).

" Pendant: Mettre lc plan de supervision de coté lorsque vous examinez unc performance
professionnelie. Sa scule vue rend nerveux les agents que vous observez. Utiliscz par
contre Ic plan quand vous contrdlez un dquipement ct de stocks puisqu’il vous aide & nc
pas faire d’omissions.

Aprds avoir formulé vos obscrvations, asscycz-vous avee les employés que vous
supervisez ou e responsable du centre. Relisez la partic du plan qui s¢ rapporte & o que
vous cxamincz. Disculez bicn des aspects positifs que des points qui nécessitent une
amélioration, cn utilisant ke plan pour vous assurer que vous n'avez pas omis do
mentionner les chases qui marchent bien. (sans unc liste des activités A superviser, on a
tendance & se concentrer sur les choses qui ne marchent pas bicn).

Aprés: rcvoycz vos nolcs Pour VOUS assurer que vous avez exéculd toutes les tiches que
vous vous dticz assipndes pour la session. Notez les choses & observer lors de votre

prochaine session.

Une session de supervision de groupe

Avant: Examincr le registre des sessions précédentes pour élaborer le calendrier o
identifier les questions qui requiérent une allention spéciale a ce niveau.

Pendant: Consultcrleplandempemsnonpourvousmmdempasodslmda
questions importantes.

Apris: notez par écrit les décisions prises. et qui va entreprendre quelic action, et 3 quel
moment. . .

Une visite de supervision d’une journée entiére

Avant: Uliliser les rubriques de supervision sélective pour -examiner de maniére
approfondie la performance, I’avancement des travaux, et les problémes rencontrés sur le
site que vous envisagez de superviser; identifier les questions qui requiérent une attention
spéciale.
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Pendant: Utiliser le méme 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 i entreprendre avant la prochaine visite.

Aprés: Revoyez vos notes pour vous assurer que vous avez exécuté toutes les tiches que
vous vous éliez assignées pour la session. Notez les choses A observer lors de votre

prochaine visite.
Départ é la fin de Ia visite

L’atmosphére a la fin de la visite de supervision affectera 1'attitude des membres du
personnel et la qualité du travail du centre i I"avenir. C’est pour cette raison que, i la fin
de la réunion, le superviseur doit avoir crée une atmosphére amicale, positive et les
membres du personnel doivent sentir que quelque chose a été acquise 3 I'issue de cette
visite. Avant la fin de 1a visite, le superviseur doit:

e Revoir ¢t noter toutes les actions quc le superviseur ct les employés ont convenu
cnsemble d’entreprendre,

. _Evitcr de faire des promesses qui ne pourtont 3tre tenues,
e Fixer la datc de la prochaine visite |

e [Envoyer des messages au personncl absent.

*  Avoir un mot plaisant 3 I'égard des clicnts qui attendent

* Respeceter toul protocole jupé adcessaire, ne pas oublier de rendre visite au Dirceteur
de la clinique.

* Remercier tous les membres du personnel pour leur collaboration et les quitter sur des
paroles d’encouragement.

Rappelez-vous que Fobjet principal d’une visite de supervision est d’orienter. aider, ct

appuyer les personnels & superviser. Concentrez toute votre attention sur ces points. Ne

reportez pas vos problémes et angoisses sur les sessions de supervision. Efforcez-vous de

n’avoir & I"esprit que la situation dans laquclle vous allez vous engager.

B e e i AL R T . et aah £



Dac.

Tl

(&apns) Superviser et soutenir votre personnel

Outils ¢t Techniques

Plan d’une session de supervision

Activités essenticlles & entreprendre & chaque visite (tirées des plans de travail, des
descriptions de poste, des cibles et des objectifs de performance ainsi que de Ia liste des

Rubriques de Supervision Sélective):

a)
b)
c)

Autres tiches/activités spécifiques sélectionnées 3 entreprendre durant la session de
supervision (tirécs des plans de travail, des descriptions de poste, des cibles ct objectifs de
performance ainsi que la liste des Rubriques de Supervision Sélective):

a)
b)
<)

Notcs prises lors des sessions de supervision précédentes (dresser unc lisic des
probl¢mes importants rencontrées lors des deux ou trois demidres sessions de supervision

et qui nécessitent un suivi):
a)
b)
€)

. Activités d’appui su programme ( telles que le réapprovisionnement en produits, la
- vérification des registres, la collecte des données, et la remise des chéques de salaire):

a)
b)

<)
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Approche sélcclive & une supervision d’appui

Dans le programme de distribution a base communtaire (DBC) du Conscil National de
Planning Fumilial du Zimbabwe, les infonmations ¢l jes confraceptifs sont foumnis paor hes
agents de distriburion i base communautaire. Un groupe de huit & dix agents ost place
sous la supecrvision d’un chel d*équipe (basé au niveau du district), of Vensemble does
chels d'équipe d une provinee sont supervisés par I'éducatenr prncipal base au niveau de

la province.

Les chels d'équipe sont d'anciens agents de distribution promus au scin du systéme of ils
mailrisecnt donc la nature, e rythme ot les exigences des  dépliwements, Des
responsabilités d’un chel d’équipe sont trés spécifique ot consistent & naintenir un
conlact persomwel dlroit avee chaque agent gu'il ou clle supervise;  acoompagner
occasionncllement chague agent de distribution lors de ses toumées quotidicnnes pour
obscrver ¢t aider & résoudre les problémes cl faiblcsses rencontrés: promouveir fa

. planification familiale dans lc district en assistant aux réunions et orpanisant des causeries
sur la plaification familiale 3 lintention de groupes divers. Cest anssi le chel o eyuipe
qui informe les agents de DBC des changements technigues ot administratils.

k 'rChaquc chel d’équipe se réunit avee sin groupe d agents de DBC ous les mis alin de
% préparer les rapports, d’examiner les problémes, de planilier les fulures tiches ct activités
il réapprovisionner les agents on produits. En outre, e chel’ d'équipe se déplace tries
souven pour rencomtrer les agents de DIC perkint Teur lounmée, sclon an plis de irvail
¢laboré chague mwis en collaboration avec éducateur principal. A FPaide $une fiste de
contrile (check list), le chel d'éyuipe assiste ses agents av muyen de trois types de
supcrvision:
¢ La vérification particlle. Ce tvpe de visite s¢ rapporic & des puints spéciliques ot
durc catre unc demi journée i une journée entiére. Le chef d'éguipe vérifie si les
agents de DBC respecient leur calendrier de-travail, s’ils commencent a travailler a
I’heure, et s’ils travailient effectivement huit heures par jour tel que stipulé par e
réglement. En outre, il vérifie si leurs fiches sont correcicment.

¢ La vérification compiite. Elle cst plus approlondie et dure unc & deux journées. Lors
de cette visite, le chel d’équipe conlrdle la validité et la précision des fiches des
agents. Certains accplcurs inscriptions par I’agent de DBC scront persennclicment
contaciées par le chel d'équipe pour la vérification des ficlws de performance des

agents.

* La visilc d’appui. Cclic visilc cst le plus suuvent destinée aus apents nouvelicment
reerulés ansi qu'id tout autre agent dont Ia qualité des perloimanees a accuse e
baissc. Ce type de visite peut durer jusqyu’ia cimg jours. Le chel d'quipe asccompagne
:1 "agent de DBC lors de ses visites i domicile, observe i I'écoule quand il parle a et
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. s'vccupe de ses clients. Ce type de supervision (agent-supr rviscur) pesmct au clel

U équipe de détecter les forees bes forces ef les Biblesses ainsi gue dex améliomtions 5
a appuricr aux performances de Pagent de DBC. B pewt ére égaloment wlile &Cellectner
de letles visiles auprés d’agenis trés performants. Ceci permet souvent de découvrir
des solutions originalcs aux problémes des agents moins performants,
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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 I'équipe

Tenue des documents

PREPARATION D’UN CALENDRIER DE SUPERVISION
CALENDRIER PERIODIQUE ’

Dates

Heures

Licu

Personnel impliqué

Les questions & débattre

* P ¢ o0

+  AVANTAGES

Informer le personnel & temps
Coordination des vigites

Objectifs précis

Tous les éléments connus A I’avance
Grande effficacité

® ¢ ¢ o0

CONSTITUTION DE L’EQUIPE DE SUPERVISEURS

Les facteurs qui influencent la constitution de I’équipe :

Les objectifs de la supervision

Les domaines et/ou activités & superviser

Les compétences du/des superviseurs (s)

La disponibilité des superviseurs et des supervisés
La conceptualisation du programme de supervision

Ooooo00
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Protocole de Supervision Individuelle

Niveau

Catégorie
Professionnelle

Quol

Fréquence

Comment

Quand




Protocole de Supervision de I’équipe

Niveau | Servicesou Quol Fréquence Comment Quand
Domaines '
d'Intervention




CALENDRIER
DATES |HEURES [LIEU ~TLES QUESTIONS A DEBATTRE/ [ PERSONNEL
| Poinfs A Soeerusee, | IMPLIQUE

N—

i
|



PLAN D’ACTION

PROBLEME RECOMMANDATION |PERSONNE AVANT QUELLE
DESIGNEE DATE?
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. PLAN DE TRAVAIL ANNUEL

OBJECTIFS |ACTIVITES |[TACHES |DATE |RESSOURCES |OBSERVATION |
T | s S




“ LES RESSOURCES NECESSAIRES POUR EFFECTUER
" UNE VISITE DE SUPERVISION

1. Humaines

- Superviseur (s)
- Technique PF
- SIG
- Formation
- Infrastructure .
- Administration / Finances
- (Autres)
- Chanffeurs
- Et...

2. Matérielles

Véhicule / Carburant

Matériel de bureau (flip chart / markers / papier emballage / bloc notes...)
Matéricl COPE (voir liste dans le document COPE)

Fiches de supervision / pointage

Réservations / Hébergement

[ A t

3. Financiéres

Documents APPROPOP / USAID
Budget annuel

Budget spécifique

Amendement

Etc...
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Outils ¢t Techniques

Rubriques d’une supervision sélective pour Ia PF

Evaluation des installations d’une clinique

1. Aire de réception des clients: propreté, sidges adéquats, disponibilité du matériel didactique

2. Aire d’inspection des clients: efficacité du systtme d’enregistrement, disponibilité des fiches de
rendez-vous.

Salle de conseil: intimité, éclairage, ventilation, matériel didactique
Salle d’examen du client : intimité, éclairage, accés a I'évier, propreté
Eau courante

Electricité

Ordures comrectement et réguliérement enlevées

Toilettes / Intrines correctement entretenues

® N A n oA w

Indicateurs de service

1. Réception courtoise.

2. Le temps moyen d’atteate des nouvelles acceptantes dure moins de minutes.
3. Le temps moyen d’attente de réapprovisionnement dure moins de minates.

Qualité de P’éducation fonrnie au client

I. Le prestataire de services donne des informations correctes et appropriées en utilisant un langage ct
des aides visuelles adéquats.

2. Le prestataire de services eacourage les clients ct répond i toutes les questions

Qualité de 'examen du client

Le prestataire de services:

1. Maintient autant que possible I’ intimité

2. Recueilie les antécédents du client de maniére adéquate

3. Obtient et enregistre toutes les informations nécessaires relatives i la santé du client
4

. Met le client a I"aise ct donne les informations et une rétro-information (feedback) pendant et aprés
I’examen physique.
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* 5. Suit correctement toutes les phase de I’examen physique.
: 6. Uhilise une technique aseptique chaque fois que cela est nécessaire.

Qualité des conseils

Le prestataire de services:

1. Prescrit une méthode contraceptive en se basant sur les antécédents, I'examen physique et ics
préférences du client. 1l respecte le droit du client au libre choix informé.

2. Informe correctement ke client sur les effets secondaires, les complications et le signes de dangerde 1a
méthode choisic et ce qu’il faut faire dans ces cas. Vérifie si le client a compris.

Qualité du suivi du client N

Le prestataire de serivees:

1. Suit le protocole éabli en matiére de suivi de planification familiale.

2. Encourage les clients i revenir s'ils ont des problémes, méme s'ils n’oat pas, aa préalable, pris wa
rendez-vous.

3. Assure ke suivi des personnes qui ont arrété d'utiliser les méthodes de la planification familiale.

Evaluation de Péquipement et da matériel

| 1. L’équipement ct lc matéricl standard utilisé en planification familiale sont disponibles et fomctionnent
convenablement. Notez tout équipement qui nécessite une réparation.

2. Le matériel et I’équipement de planification familiale sont propres et convenablement entretenus.

3. Le matériel nécessaie pour les techniques aseptiques est stérilisé et conservé selon les normes
médicales.

Evaluation des produits et du systéme d’approvisionnement

1. luproduitssontmmaad&wlom‘nulmdﬁerprécis.

2. Demande et équilibrage des produits selon le protocole.

3. Le registre des produits refléte la situation de I'inventaire.

4. Les produits sont convenablcment conservés et gardés en lieu sir.

S. Le systéme PPPS (Premier i Périmer, Premier Sorti) est utilisé pour la distribution des produits.

6. Approvisionnement adéquat des stocks; les produits qui ont & en rupture le mois demier, les
produits en faible quantité; les produits en sur-stock.




Compétences du prestataire de services

Le prestataire de serive maitrise et exécute convenablement:
. Le triage

. Les conseils

. La pratique du libre choix informé

. Les conseils post-intervention

. La gestion des complications

. Les procédures de stérilisstion des instruments

. Ses connaissances en technologie contraceptive

. L'éducation du client sur le SIDA e .
. Sa maitrise des maladies sexuellement transmissibles
. L’examen physique

. L'auto examen par toucher des seins

. L’examen pelvien

. Le frottis vaginal

. La technique aseptique de pose du DIU

. L'’examen par toucher i deux mains

. La pose de DIU

. L’examen de I'utérns

. La technique de pose du DIU

Evaluation des activités de supervision

1. Les responsabilités sont assignées selon ['actuelle description des posies, I'intérdt ot les besoins do
centre.

2. La supervision du personncl est mise en oeuvre, sous forme d’orientstion et d*assistance et de
directives.

3. Les réunions du personnel sont tenues régulidrement pour procéder i Ia planification, 1a solution des
problémes et I’échange d’informations.

4. Le superviseur exprime son appréciation du travail bien fait.

5. Les objectifs de performance sont fixés pour chaque mois/année.
, 6. Les objectifs de performance sont atieints pour chaque mois/année.
E 7. Le personnel a une bonne compréhension des objectifs de performance.
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8. Les activités sont planifiées par le personnel du centre selon les objectifs des scrvices

Indicateurs de Pactivité du centre et de son personnel

La moyenne des cas examinés par session

2.

P e L T R et o o AL S Dt

Le nombre de sessions cliniques par semaine.

Le nombre d’heures par session.

Le nombre de médecins formés en planification familiale présents aux sessions.

Le nombre d’imfirmiéres formées en planification familiale présentes aux sessions.

Le nombre d’auxiliaires de santé formé en planification familiale présents aux sessions.
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Date

GRILLE DE SUPERVISION P'F

TACHES INDICATEURS COTATION OBSERVATIONS | TECHNIQULS I®
Oui | Non | NA COLLECTE

I. LOCAUX

a. Salle d’attente

b. Proprcté

c. Clareté

d. Eau
Il ACCUEIL

a. Salutations

b. Offre unc place assise

c. Montre de la disponibilité

d. Encourage lacliente 2

s'exprimer

IIi. IEC.

a. Education collective

b. Education individuelle

c. Confidentialité

d. Respect de la méthode

BERCER

e. Avantages des méthodes

f. Inconvénients

g- Effets secondaires

h. Rumeurs

i. Existence matériel IEC.
Iv. INTERROGATOIRE

a. Ages
b. Nombres d’enfants
c. Statut matrimonial
d
e
f

. Date des deriéres régies
. Antécedent medicaux
Choix de la methode

V. EXAMEN PHYSIQUE

. Hypertyroide
- Prise des signes vitaux

a.
b.
c. Varice
d
e




INDICATEURS

Owm

Nown

NA

COLLECTE

VI

PRESCRIFIFTION

a. Choix déhnitif

b. Donner les explications
¢. Donncr la méthode

d. Fixer un rendez-vous

VI

ENREGISTREMENT DES
DONNEES

a. Dossicrs bicn remplis

b. Registres bicn remplis

c. Fichicrs bien classés

d. Rapports préparés




LISTE DE CONTROLEL PF

DEPARTEMENT

t

INSTITUTION

DATE

DESIGNATION

QTTE
EXISTANTE

BESOINS

ORBRSERVATIONS

_ TECHNIQUE

Table gynécologique
Lampe gynéco
Tensiometre + Stétoscope
Stérilisatcur

Tabouret

Balance

Seau

tJd

CLINIQUE

® & & 6 0 0 0 0 0 o @

Boite A instrument
Plateau

Spéculum

Kit de pose

Kit de retrait
Ciseaux

Pinces

Gants

Tambours

Kit pour vasectomie
Kit pour ligature des trompes

td

. PRODUIT

Lofemenal

Ovrette

Condoms

Ovule vaginale
Implants

DIU

Injectables
Mousse spermicide

O -
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COMMENTAIRES OU SUGGESTIONS AU PERSONNEL

! PROBLEMES RENCONTRES SOLUTIONS PROPOSELS :

i
s
é
|
i

<

. . Signatures Date

v

("—*“. ,
- Le Supervisé Le Superviseur

12¢
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FICHES DE SUPERVISION EN PF

FARITANY: PERSONNES SUPERVISEES:
(Noms et qualifications)
Circonscription médicale :
Formation sanitaire:
Date de supervision:
ACTIVITTES SUPERVISEES PROBLEMES IDENTIFIES
(FORMATION) 1. A la supervision précédente:
. Sensibilisation (1IEC) Résolu : Oui Non
. Technique de pose DIU .
- Qualité technique de suivi . 2. Dans 1a supervision actuelle:
- Prise en charge des effets secondaires 2.1  Problémes identifiés par le supervi-
. Tenue des dossiers médicaux Seur
. Utilisation de I’échéancier
- Collecte des domnées pour rappost 22  Problémes identifiés per le supervisé

SOLUTIONS PROPOSEES AUX PROBLEMES

PERFORMANCES

- Nombre moyen de consultation PF per jour:
(voir nombre de consultations du mois précédent dans le registre)

- Nombre de nouvelles acceptantes dans le tnmestre:
- Nombre de nouvelles acceptantes par méthodes dans le dernier trimestre:

co C1 DIU Barriére
ORGANISATION DU SERVICE
1. Répartition des tiches Satisfaisante Non satisfaisante
2. Accueil Satisfaisant Non satisfaisant
3. Contraceptifs:

- Date du demier approvisionnement:
- Rupture de stock: Méthodes Durée
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ENTITE CONDITIONS MATERIEL NECESSAIRE
- PREALABLES
1. Salle d’attente Propre, aérée, éclairée, bien | IEC
décorée Chaises et/ou bancs en nombre suffisant
2. Bureau du prestataire 1 table de bureau avec chaise 2 chaises visiteuses 1 amoire
Registre de consultation Fiches de consultation Fiches de référence
Fiches de rapport Fiches de stock Echéancier
Echantilions Matériel IEC Chemises
. Calendrier & agenda
4. Salle d’examen Confidentialité, propreté, 1 table d'examen 1 escabeau, |1 paravent 1 balance pése-personne
bien éclairée 1 tensiométre | stéthoscope bi-auriculaire 4 thermometres médicaux
1 lampe 4 piles 4 tambours Coton et compresses (MM)
12 gants de 63,7, 7% et 8 10 champs troués 3 bassins en plastique
Antiseptiques vaginaux: 2 kits DIU 5 spéculums
. Mercryl : § litres 500 aiguilles & seringues
. Alcool 60% : 10 litres Flacon en plastique Plateau: 1
. GM, 2MM, 2PM
Eau 12 savons 2 brosses 4 ongles
. 4 serviettes Seau 4 poubelle Rideaux
4. La stérilisation Poupinel Stérilisateur & sec 2 réchauds primus
1 grande cuvette 5 litres d'cau de Javel
e - 1 kilo de bicarbonate de sodium Bolte de 1000 co-trioxyméthyléne
5. Magasin de stokage et/ | Sec, aéré avec étagires: Contraceptifs . Médicaments adjuvants Registre
ou 2 armoires L= 120cm; H=200cm; Médicaments st matériel
P =45 cm. Fichesdestock

6. Fiches ou camet de suivi
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GRILLE D’APPRECIATION DE LA PERFORMANCE DU PRESTATAIR..

S TS TSP SV RSP TIP . 2 . - St

Insertion Du DIU
Tiche Critire de Performance — Fait Non Fait Observations
Bienvenue Avec politesse et chaleur
Acceyillir le client | Se leve
 Sourit au client )
[ Se présente et offrc une chaise ' —=-
Attitude ouverte et détendue I S—
'Regarde le client dans les yeux
| Explique T d&oulement de Ta consultation )
'Entretien , Aide & parler des besoins du client -
‘Demander I'objet de | Ecoute attentivement -
la visite Encourage et approuve
"Pose des questions
Paraphrase
' Résume
Réplte quand 1l Taiit
| Reprend exactement ce qui a été dit
Constitue le dossier sur ['ét civil
Renscignement sur les | Lengage simple, clair et compréhensible
méthodes - [ Otilise les aides visuelles: mannequin, échantillons,
contraceptives variété de méthodes _
Présenter le mode Mentionne toutes les méthodes
d'action, les
avantages, les
inconvénients de
toutes les méthodes, y
compris les méthodes
non disponibles au .
centre o o _ _ :
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procédure en 10
étapes

Toucher vaginal
combine au palper
selon la procédure des
11 étapes

Met les gants
LesT BE‘Ee avec de I'esu

Tiche Critére de Performance Falt Non Fait Observations
Rechercher une En inspiration profonde
pathologie hépatique
(axcite,
hépatomégalie...)
Rechercher des
varices profondes
Faire in examen au | Prépare les instruments
spéculum selon la

Virifie Te tonus des muscles pelviens

Introduit I'indéx (pour relAcher Ie périnde, situer Ie col,
déterminer Ia taille du spéculum

Ecarte les grande lévres

Introduit le speculum, ouvre les valves avec pression |
vers le bas

Horizontalise le speculum, ouvre les valves avec
| pression vers le bas, le dirige vers le col

| Place les valves dans Tes culs de sac antérieur et
postérieur, ouvre les valves, serre ls vis

du DIU, le col

'_Procéde aux explications et metles gants
Fait reldcher le p pérmée Pfcsswn

Introduit les doigts et recherche un prolapsus en faisant
pousser

Détermine la position, la taille, 1a consistance du col et
I"orifice du col, recherche les ulcérations, et polypes...
Recherche une douleur & la mobilisation du col

Recherche Ia position d‘un utérus anteversé et
anteflechi

'Si(-), recherche la position d'un utérus médian

Examine |a muqueuse, les secretions, les pertes, les fils |~ |
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Tiche Critére de Performance Fait Noa Fait “Observations
| Antiseptique
B Seau et eau de Javel -
Installer la cliente en | Assure 'intimité et le confort

position
gynécologique

Rassure le client

Présente Te DIU au client avant Ia pose

Explique Tes B gestes 3 chlque ¢tape d'insertion

Entretient Ia conversation avec le client pendant I pose

"Bien se laver les

Avec de 'eau Courante-et du savon

vaginal combiné au
palper

mains. | Ongles courts
B ~ Enléve les bagues et montres
Effectuer lc toucher | Suivant le protocole 4 11 étapes -

“Nettoyer la vulve avec

une solution
antiseptique

_ appropnéc

la vulve

"Change de compresse pour 'extéricur et intériewrde | |

Poser le Spéculum,

Nettoyer lecoletle
_vagin

Nettoie largement le col et 1a paroi vaginale

“Poser la pmce de
Pozzi pour redresser

Sur ia lévre anténieure du col

A 10 et 14 hres

1a courbure de I utéms

Fermecnnplrcnn

Procéde & une traction douce et permanente

Introduire Courbure de I'hystérométre épousant la position de
1"hystérométre pour 1'utérus

mesurer [a hauteur Tire doucement et constamment dans un plan horizontal
utérine Ne croise pas les bras tenant I hystérométre et le Pozzi
‘Retirer I'hystérométre | Note bien en cm la hauteur uténine en ispectant ies

et noter |a hauteur traces des sécrétions du col sur la sonde ou avec une
utérine pince
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Tache Critére de Performance Fait Noa Fait Observations
Ajuster les deux Sous emballage stérile
branches du T du Dans un délai maximum de § minutes
stérilet dans
"applicateur

"Ajuster le curseur de
1'applicateur suivant

“Sous emballage stérile

‘Dans un délai maximum de § minutes

la hauteur utérine |
Introduire Respecte I'asepsie sans toucher le périnée ni la paroi
I'applicateur chargé | voginale
| Curseur de T'applicateur bute le col T
) “Tire doucement sur la pince de Pozzi
Insérer le DIU dans la_| Tire sur e fube

cavité utérine

Le piston ne bouge pas, tenu contre Ia pince de Pozzi
une fois le stérilet sorti de I"applicateur, repousse le
stérilet au fond de 1'utérus

Retirer I'applicateur | Retire d'abord le piston, ensuite I'spplicateur
endeuxtemps |

Couper le fil A 3 cm de T'orifice du col

Enlever la pincede | Ouvrecranparcran

Pozzi | Sans déchirure du col

[ Tamponner ‘lecol | Jusqu'd 'arrét du saignement

“Retirer le spéculum __ N
"Décontaminer le Trempe le matériel dans une solution d'eau de Javel de
matériel 0,5% pendant 10 minutes

Edire reposer Jeclient | Surveillance d'une réaction vagale éventuelle

pendant 10 minutes

Donner des ‘Faire thter le bout du fil par le client

instructions au client | Répétition des instructions y compris signes d'alarme et

date du rendez-vous

]
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"~ Falt

Noa Falt

Observations

Rassurer le client

acnon. les tnconvénients et les
lvanuges de la méthode choisie

Demander les plaintes
éventuclles

ans suggestions de réponse

Se aver les mains

chuque acte d'exlmen. séche bien les mains avec une
serviette propre

Enfiler les gants

Utilise des gants de taille convenable, utilise un gant
propre pour l'examen pelvien, utilise des gants stériles
en cas de besoin, ne touche pas les gants & leur surface
stérile

“Utiliser des
instruments stériles st
nécessaire

et nettoyer les
instruments

‘Savoir décontaminer

Vérific si le temps évolué depuis la stérilisation ne
dépasse pas les normes

Vérifie si la bolte est bien fermée

Sort d'une facon stérile les instruments de 1a boite, en
¢vitant de toucher la face intérieure de Ia bolie stérile

1'utilisation pendant 10 minutes dans une solution
chlorée de 0,5%

Nettoye bien les instruments avec brosse et savon
liquide

Séche bien les instruments avant de les ranger dans les
boites

Savoir utiliser et
manipuler les
appareils de
stérilisation

Mt les instruments et les gants imméditementaprts |

Sait mettre les instruments propres dans leurs boites
Range les boltes dans 1'sppareil

Connalt le temps qu'il faut pour une stérilisation svec
I'appareil concené

Connait le temps qu'il faut pour une stérilisation avec
1'appareil concerné

Sort les boltes aprés le tems de sténlisation
Vérilie si les boites somt bien fermées
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I.- VOLET CPN

Objectif général

Grille de Supervision SMI/PF
élablie par les participants
pour élre lestée

Apprécier la performance d'une Sage-Femme faisant une CPN.

Obljectif spécifique

Evaluer {a fonclionnailé des prestalions de service offertes par une Sage-Fermme lors d'une CPN.

Elémenis 3 apprécier

1. - Locaux:
Nombre suffisant
Fonctionnalilé
Proprelé

Observations |

Pondération

Non

on partie

--------------

--------------

-----------------

--------------

--------------

------------------

------------------

------------------

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

-----------------------------

-----------------------------

{Disponibﬁé du malériel
<5

--------------

--------------------------------

-----------------------------

V- Taches

* Accueil

* Inslallation

* Inlerrogatoie
- Age
. Adrasse
. Situation matrimoniale
. Prolession
. Prolassion du mari
. Geslations
. Endanis vivants
. Enlanis décédés
. Avortements
. Antécddents médicaux
. Antécédenis chirurgicaux
.DDR
. Plaintes

£ i4Prise des constantes
} . Poids
. Taidle
. Tempéralure
.T.A.

--------------

--------------

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

--------------

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

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

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

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

--------------

--------------

--------------

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

--------------

--------------

--------------

--------------

--------------

--------------

--------------

--------------

--------------

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

--------------

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

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

---------------

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

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

------------------

------------------

------------------

------------------

------------------

------------------

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

-----------------

-----------------

-----------------

-----------------

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

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

------------------

-------------------

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

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

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

-----------------------------

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

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

------------------------------

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

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

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

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

PRI T T Y



X

L

v

“vamen physique

. Examen général
. Coloration des muqueuses
. Recherche dos cedémes

* des varices

* Examen abslélrical

s ot .

. Palpation des seins

. Palpation da 'abdomen

. Mesure de la hauleur ulérino
. Auscultation des BOC

. Toucher vaginal

* Examens biologiques

. Albbumine
. Sucre

. GSAH
.T.E
.TPHA

. VDRL

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

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

------------------

--------------

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

--------------

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

-------------------

--------------

--------------

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

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

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

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

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

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

---------------

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

---------------

---------------

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

---------------

---------------

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

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

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

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

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

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

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

---------------

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

---------------

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

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

---------------

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

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

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

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

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

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

6&‘ NFS

* Pr

Jiplions
VAT

Chioroquine
Fer
Conseils

Propositlion de RV

--------------

--------------

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

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

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

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

---------------

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

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

---------------

---------------------------

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

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

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

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

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

--------------------------------

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

-~ VOLET CONSULTATION NOURRISSONS SAINS (CNS)

ibjectif général

valuer le déroulemeni de |a surveillance de la croissance et de la vaccnalion dang une structirg samvlaxe,

‘bjectifs spécifiques

S'assurer de la lonclionnakité des Jocaux

/ériligr lo matdrial de vaccination el de pasée . s¥ osl complet of lonctionnel.
ng la qualilé des prestations el des soins.
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* Locaux :

. Bon é4tal

. Proprélé

. Bon édairage

. Bonne aération
. Espace sullisarnt
. Source d'eau

* Matéria!
. Mabilier
- Bureau
- Chaises

- Poubelle
. Malériel \echnique

- Taise

- Tablg de pesée
- Armoire ou placard

- Diagramme de maigreur

- Chaine de koid fonctionnelle
~ Disponibifité des 6 antigénes du PEV
- Matériel vaccinal complet

- Regisire de CNS

- Fichas de vaccinations

- Balance tfonctionnelle

an partie

---------------

---------------

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

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

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

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

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

---------------

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

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

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

-----------------------------

---------------

---------------

---------------

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

---------------

---------------

---------------

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

----------------------------------------------

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

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

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

--------------

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

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

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

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

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

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

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

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

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

‘TaAches

. Bon accueil

* Interrogatoire
L'Agent de santé

- Snlormse sur las sympiémes

de fenlant

. Demande le lype d'aimentation
. Examine le carmnet de sanié

* Examen général

L'Agent de santé mesura les constanles

. Poids
‘, Périmélre brachial
iTempérature

. Apprécie I'dlat gonéral
. Vénfio la coloration des muqueuses

ol des légumonts

L v mema s T
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................

............
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. Apprécie Mygidne corporefie el

. Apprécie la lonicité de la sangle
abdominale

. Apprécie la lension de la fontanelle

. Apprédie la lonicilé musculaire

. Apprécie la réflectivité

. Elabiit ot interpréte la cowbe
de la croissance

. Donne les conseils nutriionnels en
fonction de la courbe de croissance

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

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

---------------------------------------------------------------------------

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

------------------------------------------------

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

---------------------------------------------------------------------------

* Vaccinations
. ldentifie les antigdnes & administrer
a pariir du camet de santé et de la
carle de vaccination
. Administre le vaccin selon les
techniques correcles
. Donne des informations ot des
. Fixe les rendez-vous

---------------------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------------------

sssssasens] eanrunceanfuanrarererertetssfecncsoununaunusaariatsnnnmrmrrrarannsn

---------------------------------------------------------------------------

}
VOLET IN. - CONSULTATION ET SERVICES EN PF

Objectit

Evaluer la presiation des services en PF

an parte

* Locaux :
. Salle d"attante
. Bureau

---------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------

. Salle do consuitation
. Tollettes

. Eau

. Electricité

‘ Cquipement mobilier

. Armoire
. Bureau
. Chaises

-

=,
LR

L

B2

-----------

----------

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

..........

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

-----------------

-----------------

-----------------

-----------------

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

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

......................................
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* Equipement lechnique
-. Table
. Lampe gynécologique
. Chariol
. Pasa-bébés
. Seau
. Tensiométre
. Escabeau
. Tabouret
. Stérnlisatleur

* Equipement diinique

. Baoile 2 instrument

. Plateau rectangulaire
. Haricol

. Spéculum

. Boile de pose

. Boite de retrait

- . Ciseaux

z Tambours
. )

. Pinces
* Malériel d’entrelien

Gants
. Doigtiers

* Malériel IEC
. Affiches
. Boiles a4 images
. Mannequin

* Paersonnel
. Sages-Femmes
. Auxilaires

* Enregistrement des donnédes

. Dossiars bien remplis

. Registres bien remplis

. Bon cdlassement des fichiers
. Rapports préparés

| (‘* !

. wcuoil
. Accueaitla 1a clienle avac roespec!
en donnant un sidgo

. Explique A quoi elle doil s'allendre

----------

----------

..........

----------

----------

..........

..........

..........

----------

..........

-----------

----------

..........

jreanessnnna

-----------

...........

-----------

-----------

-----------

...........

...........

-----------

--------- -

......... -

Arssssenven

ensasssenne

-----------

-----------

-----------

...........

-----------

...........

...........

onpartie | Observalions
......................................................
............
......................................................
................ e tree e e e e raneeeeana s
......................................................
......................................................
......................................................
......................................................
......................................................
......................................................
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* Examen clinique
- Interrogaloire : fiche PF
. Prise des constantes
. Examen physique
. Examen général
. Muqueuses
. Qaddmes
. Varices

. Recherche hyperthyroidie

* Prescripions
. Explique les différentes mélthodes
avec support
. Discule los rumours
. Invile 1a clienie A faire son chaix
. Donne des explications
approlondies sur :
- lutitigation
- los avanlages

- les ellels secondaires

- les signes d’alarme

-CAT |
. Evalue l1a compélence de ia clienle

- Remat la méthode

- Donne un rendez-vous

- Remerdle de la conflance

* Geslion des produils
Loleminal
existants .
quantité
consarvation

Neo-gynon
existants
quanlilé
conservation

Condoms
existants
quantité
conservation

Oui Non on paitia Observations
SUTUUOR RTINS B U
vevesecessofonnnn N USSR R emnenvenren erareneaeenanne
conremnremnfannens O S B R
vemeennans B SOURTTT SO R F U
......... S S Oy
ERTOROR SRR (NSRRI R tteemerecereammsnrannas v
........ U R SCPSTUODY KPR
........ SO RN RO SO
.
ETEEERTRESLY T ETRNLA TN PN BRSPS PR IR AT P JA L R AN A S e et PR TR TR T RAAS T AR A T Wy ok ARk _'
Z
e R SRR ST R remamennaneaas
JURTUROUTTI DUVEIUU PRSI N eeeeecamsasereeeasmasesesasarens
PR RSO SRR R ereeeemcietoansrmsamenrnenanne
........ R . S UPEpUTY SRR
SR IS VPP ceensesraanenns vemrareeammsenesianasas
crensecsnesdurarenrnncheriesrnciinsnecfeenacnrnanane eeemmemseeemessmnnne
........ SO AP S SRR
SNUUUPOY SUURUTIUUNN FUUUORR IR retmeneuens evrvarcamememans
SO STV SUTTUp IO eeeeemennann eevememnnmaaann
ceresssessschisssinssesforrrnanenanaaas tteeereettnrananeanan rvemneanaaes
eerreremeerhonas SN SO OT E O
vereansesdirnessenns dasreransnsnrana]aeas eeeeeraeaann cerereenreranananas
spssssessbodrsncibntsy Ppltéskisnrzszane LAt E R Y E R P R R R L R R L A AL AR R L A A X ]
........ U EUURIS SUTR AR
........ JUTE UUURUUUN: SUNPUSURSRRS RO
........ S ISR DU UURNRS SO
crvecreraradbenineris sharas J S
i
......... R e e L
RO S U SO,
................... B PSP
{
[

e I e TRV A

et u e e Ty AT LA £ gy
TUriea e ALY T

& .
> D RS- 4

o
v, }
E ARt




Fal Non fail Enpartie | Observations
Depo-provera
existanls 0000 ] o e
quantild | e e e e
conservation | e :
Dius '
exdstants e e e e
quantité | ..l TR ETTUTUY IO i
conservation 0 | s e e )
Conceplrof ;
1
existanis I P .
quantid | T DR AU,
consarvation ] e i
!
COMMENTAIRES OU SUGGESTIONS DU PERSONNEL

1. - ean CPN :

2.- en CNS )
3.- on PF :
i

Signatures Dato :
Lo Supornssd Lo Supnrviseur

=

12




GRILLE DE SUPERVISION
CLINIQUE PRE NATALE

ﬁumﬁon Supervisée NonvI'rénom Superviséc
Date

vaulégorie:

Objectif Général  Apprécier la performance d'une auxiliaire dispensant des services cn clingue pré-
natale.

Objectil Spécifique Evaluer la qualité des services offerts par une auxiliaire lors d'unc clinique pré-

I. . LOCAL i

QUALITE SALLE
D'ATTENTE DE CONSULTATION

E.. .tence d’eau courante Oui_____ Non_____

Exlslence d’eau potable Oui Non_____

IL. TACHES

A. ACCUEIL OUl | NON OBSERVATIONS

* Salutations

® Offre unc place assise A la cliente

* Montre de la disponibilit€ vis-3-vis de
la cliente.

* Encourage la cliente 3 s’exprimer

¢ Cherche la collaboration

ﬁNT'ERROGAnON OuUl | NON OBSERVATIONS
*___om/Prénom client - : i
.« Nom/Prénom conjoint/personne |
5 responsable.




oul

NON

OBSERVATIONS

FPF. INTERROGATION (Suite)
. Aze

e Adresse

Situation matrimoniale

Profession

_Rang de la visite

Nombre de prossesse

Enfants vivants

Enfants décédés

Avortement

Antécédent grossesse géméllaire

Antécédents médicaux

_Antécédents chirurgicaux

Antécédents familiaux

DDR (Date demiere regle)

DPA (Date probable Accouchement)

DDA (Date Demier Accouchement)

Date [er regles

Nombre de mois de grossesse

e LT R P PP P (PR PRI [ SIS Wy RN R

C. PRISE DES CONSTANTES

gul

NON

ODSERVATIONS

1o Poids

Te Taille

Température

TA

D. EXAMEN PHYSIQUE

Oul

NON

OBSERVATIONS

s _Examen général

Coloration des muqueuses

Recherche des oedeémes

Recherche des varices

Recherche de cicatrices

EXAMEN OBSTETRICAL

oul

OBSERVATIONS

Palpation des seins

Palpation abdomen

Mesure hauteur uteras

Auscultation BDCF

.....F

Toucher vaginal

F. EXAMEN BIOLOGIQUE

oul

NON

OBSERVATIONS

» Hgr

Urines

wﬂlyccmlc

PRI JEE e B

|« Jrottio Vaginal

s VDRL

\¥y
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&
G. PRESCRIPTION OUl | NON
o Fer

+ & Hoxoid
Conseils
" 'Rendez-vous
s Autres

HI. MATERIELS DISPONIBLES

1 A. MOBILIER/EQUIPEMENTS OUl
Chaises

Tables

Bureau

Table gynécologique
Poubelle *

OBSERVATIONS

NON OBSERVATIONS

B. MATERIEL IEC | OUL_| NON OBSERVATIONS

C. AUTRES MATERIELS OUl | NON OBSERYATIONS

Lubrifiant

Stethoscope obstétrical
Thermometre

Fiches de prescription
" Cartc de la femme
Savon

Seau en plastique
Chore

Serviette

Dossier
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| MENER UNE SEANCE DE COUNSELING |~

| N . oUl |
BIENVENUE Avec politesse et chaleur NON OBSERVATIONS :
1. Accueillir le client | Se ldve
Sourit au client
Sc présente et offre une chaise
Attitude ouverte et détendue

| Regarde Te client dans les yeux

Explique le déroulement de Ia consultation

ENTRETIEN
2. Demander |’objet de
la visite

RENSEIGNEMENTS
SUR LES
METHODES
CONTRACEPTIVES
3. Présenter le mode
d’action, les avantages,
les inconvénients de
toutes les méthodes, y
compris les méthodes
non disponibles au
centre.

Aide & parler des besoins du ciient

Ecoute attentivement

Encourage et approuve _

Pose des questions

mehm

Résume

| Répits quand il faut

eprend exactement ce qui a &4 dit
Constitue les dossiers civils

R

Langage simple, clair et compréhensible

Mentionne toutes les méthodes

Utilise les aides visuelles: mannequins, échantillons
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CHOIX
4, Demander le choix
du client

| MENER UNE SEANCE DE COUNSELING

oul

NON

OBSERVATIONS

| Aide fe client & trouver une méthode appropride

Respecte le choix informé

Ré-oriente en cas de choix erronéd

{ Redemande le client 5"l maintient son cholx

EXPLICATIONS ET

Discuts I ence du client —
RENDEZ-VOUS rit le m action, les avantages et les inconvénients
5. Appliquer les sept Etudie Ia convenance par I'enamnése et les inconvénients
étapes pour la Réalise I'application de Ia méthode
prescription de la | Explique le mode d'emploi
méthode choisie Programme Ia consultation de suivi

Applique la prooédure pour | la conaultation de suwi

6. Demander les ru-
meurs sur les méthodes

Ecoute attentwement

"Ne luggére pu les r&poulu O

7. Démentir les rumeurs

Sur bm phynolomue du mode d’action des méthodu
Langage comptéhmihlo v
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EFFECTUER L'EXAMEN CLINIQUE _

-OUl

NON

OBSERVATIONS

1. Rassurer le client

Explications de I'utilité et du déroulement de T"examen

2. Interroger e client Avec politesse

selon le contenu dela |

fiche de consultation Sans suggestions de réponses
3. Examiner le client Avec sérieux

par étapes ¢t selon le
contenu de la fiche de | Selon les techniques de I'examen
consultation

Recherche de contre-indication
3.1 Prendre la T.A. Aprés 15mn. d repos
3.2 Identifier obésité | Comparaison poids/taille
3.3 Rechercher un Examen des conjonctivites
ictére et une anémie o o
3.4 Palper les seins Selon la procédure & suivre
systématiquement _ ) ‘ N
3.5 Rechercher une En inspiration profonde
cirrhose (ascite,
hépatomégalie)
3.6 Rechercher un
cancer du foie
3.7 Rechercher des
varices profondes
3.8 Examen au Selon ia procédure en 10 étapes
spéculum
3.9 Toucher vaginal

combiné au palper

Selon la procédure en 11 étapes
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- EFFECTUER ’EXAMEN CLINIQUE | OUI | NON | OBSERVATIONS
4. Expliquer auclient | Avec gentillesse et mpﬂﬁnnon ‘
les résultats del'examen | Avec des propos adaptés au niveau d'instruction du client

En utilisant lea modélel ou la bolte i nnagu
5. Remplir Ia fiche de | Renseignements complets ot précu '
‘consultation
) PRESCRIRELA METHODE ADOFTEE | OUI | NON | OBSERVATIONS
"] Langage compréhensible '

. Expliquer Ia Répétition par le client de 1a modalité de I"utilisation, des signes

méthode prescrite d’alarme et date de rendez-vous.

2. Délivres la méthode | Selon Tes formes do prescription —




GRILLE DE SUPERVISION

Prise en charge clinique des IST

Critires de performance

Fait

Nea fait

Avec politesse et chaleur:

Se léve, sourit au client, se présente et offre
une chaise

Aftitude ouverte et détendue
Regarde le client dans les yeux

Demande I’objet de la visite

Ecoute attentivement

Pose des questions

Reprend exactement ce qui a é¢é dit

Exph@e le déroulement de I'examen physique

Demande au patient de se déshabiller dans
le box de consultation pendant qu’il écrit
dans le dossier

- Demande su patient de s’installer sur la
table de consultation en position
gynécologique (couchée, jambes pliées) si
c’est une femme, en position assise si c’est
un homme

- Se déplace du bureau i la table de
consultation

- Met des gants

~ Procéde a I’examen physique du client

- Retire ses gants

- Selave les mains

- Demande au patient de se rhabiller pendant
qu’il se dirige vers son bureau

Prise de décision

- Donne au patient son impression clinique
quand il le rejoint & son bureau

- Lui signifier qu’il a une infection attrapée
par voie sexucile

- Lui demander d’amener son ou ses
partenaires

- Lui conseiller d’utiliser un préservatif lors
des prochains rapports sexuels

- Remet la prescription ou les médicaments

- Explique le traitement

- Demande au patient de répéter ce qu’il

vient de dire

- Remet 1a carte de rendez-vous
- Raccompagne le patient i 1a porte

- _ Salue le patient




LW FORMULAIRE DE SUPERVISION DES CONSEILLERS DES CENTRES CDV

Centre CDV de:

Nom et Prénom du conseiller:

L ACCUEIL

Eléments i aborder Oui | Nom

Accueil et présentation

Présentation: Conseiller, son role, le service et ses activités

Demander au client la raison de sa visite

Rassurer le client de Ia confidentialité

*® 00 0|~

Expliquer la démarche & suivre pendant la séance

IL. LE CONSEIL PRE-TEST

“ Eléments i aborder Owui | Nea

1. Définition du VIH/SIDA

2. Les modes de transmission du VIH

o Transmission sexucile, sanguine de la mére & Venfant

3. Les modes de prévention du VIH

e Par rapport i la transmission sexuelle, & 1a transmission
sanguine et i la transmission de la mére i I'enfant

4. Les 4 phases d’évolution de ’infection & VIH/SIDA

5. Différence entre unc PVVIH et un malade du SIDA

6. Les mamfestations cliniques du SIDA

7.Lsavnuagudnt_stvmlxécoce

8. La fenétre sérologique

' 9. La notion de sérodiscordance

10. La relation entre le VIH/SIDA et les autres IST

11. Signification des résultats d’un test de dépistage du VIH

o Résultat négatif, posiif et indéterminé

12. Procéder a I'évaluation du risque encouru par le client

13. Amener le client i élaborer un plan de gestion du risque

14. Discuter des implications de son choix

15. Préparer le client i recevoir son résultat

16. Démonstration de I’ utilisation correcte du présesvatif

w | Demander au client s’il a des questions 4 poser

18. Distribuer la documentation disponible

1 19. Convenir d’un rendez-vous pour le résultat
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FORMULAIRE PE SUPERVISION DES CONSEILLERS DES CENTRES CDV

IIL LE CONSEILL POST-TEST
a. LE POST TEST NEGATIF

Eléments i aborder

Nom

1. Accueil et annonce du résultat & unc personne

e Souhaiter Ia bienvenue au client et le féliciter d’&re revenu pour
son résultat

S’informer sur la période d’attente du résuitat

Demander au client 5°il n"a pas de questions i poser

Demander au client s°il est prét 4 recevoir son résultat
Communiquer le résultat d’un ton neutre
Laisser le client réagir

o ¢ 0 0 0

2. Accueil et annonce du résultat su couple

e Souhaiter 12 bienverme aux clients et les féliciter d’&tre revenus
pour leurs résultats

o Annoncer les résultats individuellement

o S’informer aupris de chacun s’il veut toujours partager son
résultat avec son/sa partenaire

e  Si ou, leur expliquer qu’ils doivent le faire devant le conseiller
pour que ’annonce soir valable

¢ Si non, les encourager  le faire en leur expliquant les avantages |

de partager les résultats ou non

s Ne pas les obliger, respecter leur décision

3. Demander au client s’il comprend Ia signification de son résultat

4. Expliquer au client la signification de son résultat

5. Faire le rappel de 1a période de séroconversion

6. Expliquer Ia nécessité du test de controle dans trois mois

7. Rappeler qu’un résultat négatif ne confére pas I'immunité au

VIH

é%.lhppelulaaﬁondes&odismdm

9. Réviser avec le client son plan de gestion de risque

10. Discuter des implications de son choix

11. Revoir les moyens de prévention et I'utilisstion du préservatif

12. Discuter de la notification du résultat & son partenaire

13. Demander au client s’il n’a pas de question i poser

_14. Proposer des préservatifs selon son plan de réduction du risque

* 15. Convenir d’un rendez-vous




)

FORMULAIRE DE SUPERVISION DES CONCSEILLERS DES CENTRES CDV

b. LE POST TEST POSITIF

Eléments i aborder

| Oui | Nom

1. Accueil et annonce du résultat & un client

¢ Soubhaiter Iz bienvenue au client et le féliciter d*étre revenu pour
son résuitat

S’informer sur la période d’attente du résultat

Demander au client s’il n’a pas de questions i poser

Demander au client 5’il est prét & recevoir son résultat

Communiquer le résultat d’un ton neutre

Laisser le client réagir

2. Accueil et annonce du résultat au couple

+ Souhaiter la bienvenue aux clients et les féliciter d’étre revenus
pour leurs résultats

o Annoncer les résultats individucllement

+ S’informer auprés de chacun s’il veut toujours partager son
résultat avec son/sa partenaire

s Si oui, leur demander s’ils veulent le faire en présence du
consetller

» Si non, les encourager i le faire (surtout pour les couples
discordants) en leur expliquant les avantage de partager les
résuliats

e Ne pas les obliger, respecter leur décision

3. Demander au client s’il comprend la signification de son résultat

4. Expliquer au client la signification de son résultat

5. Faire le rappel de la différence entre une personne vivant avec le
VIH et un malade du SIDA

6. Insister sur la nécessité de ne pas se rémfecter et de ne pas
transmettre le virus

7. Parler de 'hygiéne de la vie; mentale, médicale etc...

8. Emnmkdmimmmaimméyém |

50n environnement

9. Discuter de la notification du résultat de son/sa partenaire

10. Discuter de la notification du résuitat & un membre de Ia famille
au i un autre confident sutre que e conseiller

11. Parler de la prise en charge médicale

12. Parler de la prise en charge psychosociale

13. Parler des associations de PVVIH

14. Conseiller au client de réfléchir avant d’avoir un enfant

15. Réviser gvec le client son plan de gestion de risque

16. Discuter des implications de son choix

17. Demander au client s’il a des questions i poser

18. Proposer des préservatifs selon le plan de réduction du risque

19. Convenir d’un rendez-vous pour le suivi

1S3



FORMULAIRE DE SUPERVISION DES CONSEILLERS DES CENTRES CDV

c. LE POST TEST INDETERMINE

Eléments 4 aborder

| Owi | Nem

1. Accueil et annonce du résultat 4 un client

e Souhaiter Ia bienvemie au client et le féliciter d*étre revenu pour
son résultat

_S’informer sur la période d’attente du résultat

Demander au client s’il n’a pas de questions & poser

Demander au client s’il est prét i recevoir son résultat

Communiquer le résultat d’un ton neutre

Laisser lc clicnt réagir

L ]

2. Accueil et annonce du résultat 4 un couple

e Souhaiter la bienvenue aux clients et les féliciter d’étre revenus
pour leurs résultats

Annoncer les résultats mdividuellement

®
e S’informer auprés de chacun s’il veut toujours partager son
résultat avec son/sa partenaire

e Si oui, leur expliquer qu’ils doivent le faire devant le conseiller
pour que I’annonce soit valable

e Si non, les encourager  le faire (surtout pour les couples
discordants) en leur expliquant les avantage de partager les
résultats ou non

e Ne pas les obliger, respecter leur décision

3. Demander au client s’il comprend la signification de son résultat

4. Expliquer au client a signification de son résultat

5. Faire le rappel de la période de séroconversion

6. Expliquer 1a nécessité de faire le test dans 3 mois

7. Réviser avec le client son plan de gestion de risque

8. Discuter des implications de son choix

9. Discuter de la notification du résultat s partensire

' 10. Demandier au client 8’il n’a pas de questions i poser

" 11. Proposer des préservatifs selon le plan d’action

12. Donner un rendez-vous dans 3 mois




FORMULAIRE DE SUPERVISION DES CONSEILLERS DES CENTRES CDV

IV. APTITUDES ET ATTITUDES GENERALES DU CONSEILLER

Eléments 3 shorder

Noa

1. Le conseiller s¢ montre disponible pour son client

2. Le conseiller est attentif lorsque le client parle

3. Le conseiller maintient le contact visuel approprié

4. Il motive le client i parler

5. I1 s¢ met au méme niveau de langage que le client

6. Le conseiller pose des questions cuvertes

7. Le conseiller paraphrase le client

8. Le conseiller encourage le client & contimer i parier

9. Il résume les points importants et oriente le client

10. Le comseiller offre des options et non des directives pour
Pélaboration du plan de réduction du risque du client

11. Le conscille utilise Ia forme impersonnelle

COMMENTAIRES:

RECOMMANDATIONS:

Nom et Prénom de I’encadreur:

Signature:

t14



GRILLE DE SUPERVISION DU LABORATOIRE

INSTITUTION :
2. Matériel et 7
2.1 Le laboratoire est-il muni de matériel/réactifs de base au bon fonctionnement des
examens biologiques usuels ?
MATERIEL Disponible Remarques
Mat_érieliprélévm Ooui O non
(seringue, garrot, coton,
alcool)
Microscope avec Ooui O non
objectifwx, 100X
Rotateur Ooui 0O non
- Automat pour Revco Coui O non | Lequel?
. Hématologie box
Tubes secs (bouchon Ooui 0O non
. | rouge
Clorox Ooui 0O non
Lames Ooui O non
Lamelles Ooui 0O non
- Récipient stérile Oouwi O non
Savon liquide Ooui O non
Papier towel Ooui O non
Gants a usage unique Ooui 0O non
Pipette atomatique Dout O non
Ampoules automatiques | [ oui 0O non
Cryovial Oom 0Onon
| Minuteur " Ooui 0O non
Autres sourcesd’énergie D oui [ non
Eau courante
Feuille d"aliquotage Coui 0O nom

2.2 Le laboratoire est-il approvisionné réguliérement en réactifs permettant la réalisation

des examens cités?

2.3 L’institution connait-clle des ruptures de stock destests VIH? [0 oui (non

O om O non

156



GRILLE DE PERFORMANCE DU TECHNICIEN DE LABORATOIRE

Critéres de performance

Fait

Nom fait

Prise de sang

Prépare les instruments
Introduction du patient
Accueil chaleureux
Offre une chaise
Rassure le patient
Porte des gants
Identifie le site de
Applique le garrot
Nettoie le site
Fait la prise
Identifie les tubes

y

Réalisation des tests RPR.

Identifie Ia carte
Dispense la quantité de
Ftale avec un applicateur
Ajoute Pantigéne

Met sur le rotateur 8m
100mm

Lire le résultat dans le cahier .

Conservation des spécimens

des réactifs

Aliquotage adéquat a vérifier
Température adéquate
Utilise les contrdles externes
- RPR
Reporte les résultats obtenus
Achemine les spécimens pour
contrble de qualité

Gestion du stock

| - Enregistrer les entrées et

sorties du matériel
- Réquisitionne le matériel
manquant

17



Module IV
Sessions 6-7-8-9-10

DYNAMIQUE DE LA SUPERVISION

Objectifs d’apprentissage

A la fin des sessions le participant sera en mesure lors de la conduite d’une visite de
supervision de:
Démontrer sa compréhension des déterminants du comportement humain en adoptant
le style de leadership adapté au degré de maturité du supervisé

Démontrer son aptitude 4 bitir une équipe de travail
Etablir une bonne communication interpersonnelle avec ses collaborateurs et
subordonnés en utilisant adéquatement les techniques de I"écoute attentive

Utiliser au moins trois (3) techniques pour motiver le persomnel

Résoudre les conflits du personnel en utilisant une démarche systématique

Durée | Contenu de base Activités Matériel Indicatenrs
d’Apprentissage | Didactique d'évalnstion
Session 6 T
8 hres Teambuilding Exposé » Fiches e Qualités des
Session 7 : Discussions dinstructions discussions
¢ Communication Travail s Matériel de
interpersonnelle individuel lecture e Niveau de
o Caractéristiques d’un e Travail de » Rotafolio perticipation
feedback efficace Groupe s Chevalet
+ [’Ecoute attentive e Lecture e Papier e Qualité des
¢ Langage gestucl, indépendante | e Plumes produits des
expression corporelle, o Lecture et groupes
attitude discussions de
Session 8 groupe
e Théories relatives au o Présentation en
comportement humain pleniére

e Style de direction

o Leadership situstionnel

Session 9

e LaMotivation du
Personnel

e Facteurs de Motivation

Session 10

e Lesconflitsdans °
I’orgamisation

e La résolution des conflits




D escription de l’Eﬁcacité et de I’AdlptlbilitédnLeder

W LEADERSHIP SITUATIONNEL : AUTO-EVALUATION
STYLE DE LEADERSHIP / PERCEPTION DE SOI
Développé par Paul Hersey et Kenneth H. Blanchard
Nom :
Objectif : Directives :
L’objectif de ce questionnaire est Supposer qu'on est engagé dans
d’évaluer sa perception de son style de chacuae des douze situations suivanses.
leadership selon les catégories Chaque simation présenie quatre
“diriger”, “convaincre”, “concerter”, ou actions possibles qu’on pent
“déléguer”, et d’indiquer si le style est entreprendre. Lire attentivement
- appropri€ dans diverses sitna-tions. chaqoe én-oncé. Penser 3 ce qu’on
% ferait dans chaque circonstance. Puis,
encercler la lettre qui, 3 son avis,
correspond A son comportement dans la
situation présentée. Encercler un seml
choix.
Aprés avoir encercddé un choix power
chaque sitnation, usiliser le document
“Leadesship situationnel : Pointage,
compilation et ana-lyse”, pour calculer
et répatir les données
»

4



S LA T N

1. Situation

Demiérement, mes collaborateurs ne réa-
gissent pas 2 ma conversation amicale et
2 mon intérét pour leur bien-étre. Leur
rendement diminue rapidement.

Actions Possibles

A. Je souligne Iimportance de I'utilisation
de procédures uniformes et la nécessité
d’accomplir fes thches.

B. Je me rends disponible pour discuter du
probiéme aver mes coliaborateurs, mais
je n’insisic pss et je ne m'engage pas.

C. Je parie avec mes collaborateurs et
ensuite je fixe des objectifs

D. Je n’interviess pas, délibérément.

2. Situation

Le rendement de mon groupe anugmente
de fagon visible. Je me suis assuré que
tous les membres connaissent leurs resp-
onsabilités et les niveaux de rendement
attendu.

Actions Possibles

A. Yentretiens des échanges amicaux, mais
en continuast loutcfois de m’assurer que
tous les mesmiwes du groupe connaissent
leurs responsabilités et les niveaux de
rendement attendu.

B. Je ne pose ascan geste particulier.

C. Je fais mon pussible pour goe le groupe
sc sente impstant ct cogagé.

D. Je souligne Fimportance des échéances
et des thches.

3. Sitnation

Les membres de mon groupe ne parvien-
nent pas 3 résoudre un probiéme. Habitn-
ellement, je les laisse & eux-mémes. Le
rendement du groupe et les relations
interpersonnelies ont ét¢ bons jusqu’a
présent.

Actions Possibles

A. Je travaille avex le groupe de manidre &
résoudre le prebiéme ensemble.

B. Je laisse le growpe régler le probliame.

C. I"agis rapidement et avec fermetf pour
costiger ct redeesaer 1a sitoation.

D. I'encourage ke groupe 2 régler le pro-
bikme et je lc ssutiens dans ses cfforts.

4. Situation Actiomns Possibles
Je songe A apporter un changement. Mes | A. Je permets aa gwoupe de participer i
collaborateurs ont un bon dossier de réa- I'éaboration dachangement, mais je oe
lisations. His admettent le besoin de chan- saiz pas trop dimct.
gement. B. Fannonce des dhangements, puis je les
applique en smpervisant de prés.
C. Je permet au grampe de formuler ses
D. Fintdgre des wwommandations da
groupe, mais jedirige le changement.




s

Le rendement de mon groupe a baissé au
cours des derniers mois. Les membres ne
se sont pas intéressés a I’ atteinte des
objectifs. Par le passé, il s’est avéré utile
de redéfinir les réles et les responsabili-
tés. I a fallu continuellement leur rappe-
ler pour qu’ils accomplissent leurs tches
i temps.

s §USSIDIES
A. Je permets au groupe de formuler ses
R

B. J'ist2gre des recommandations du
groupe, mais je veille 3 ce que les
objectifs soient aiteints.

C. Je redéfinis les rdles et les responsabilités
et je supervise attentivement.

D. Je permets au groupe de participer 3 b
défmition des rbles et des responsabili-

tés, mais je ne suis pas trop direct.

pm—— W n -
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6. Situation
J'ai obtenu un poste dans une organisa-
tion gérée efficacement. Le directeur pré-
cédent contrblant étroitement la situation.
Je veux maintenir le niveau de producti-
vité, mais en méme temps, je voudrais
commencer 2 humaniser le milieu.

Actions Posstbles

A. Je fais mon possible powr que le groupe
se sente important ot eagagé.

B. Je souligne I'importance des échéances et
des tiches.

C. Je n’interviens pas, délisirément.

D. Fengage le groupe dans I prise de déci-
sions, mais je veille 3 ceque les objectifs
soicnt atteints.

7. Situation

Je songe A changer I’ organisation du tra-
vail et & en adopter une qui sera nouvelie
pour mon groupe. Les membres du grou-
pe ont fait des suggestions A propos du
changement requis. Jusqu'a maintenant,
le groupe a 1€ productif et a démontré sa
flexibilité dans son fonctionnement.

Actions Possibles

A. Je détermine Je changeasent ct je super-
vise attentivement.

B. Je participe avec le grouge 3 I'élaboration
du changement, mais je permets aux
membres d’en organiser Papplication.

C. Je suis disposé i faire leschangements
sugpeérés, mais je garde ke contrdic de
leur application.

D. J'évite la confrontation, j¢ laisse aller les
choses.

buts. La présence aux réunions ¢st faible
et ces réunions se sont transformées en
rencontres sociales. Pourtant, le groupe
dispose des talents nécessaires pour
apporter unc contribution utile.

8. Sitoation Actions Possibles
Le rendement du groupe ct les relations A. Je laisse le groupe A lui-mime.
intespersonneiles sont bons. Je me sens B. Je discute de la situstion avec le groupe
quelque peu mal 3 I'aise face 3 mon man- puis j'instamre les changements néces-
gue de direction du groupe. saires.

C. Je prends les mesures némssaires poar
oricater moes collaboratess & travailler
selon une procédure claisement définie.

D. J"apporte du souticn dams les discussions
avec le groupe concernast cetie situation,
mais je ne suis pas trop disect.

9. Situation Actions Possibles
Mon patron m'a nommé 3 la direction A, Je lsisse le groupe régler s probiémes.
d’un comité spécial qui est en retard dans | B. J'ist2gre des recommandstions du grou-
1a présentation de recommandations de pe, mais je veille i ce gueles objectifs
changements qu’on lvi a demandé. Le soient atieints,
groupe n’en pergoit pas clairement les C. Je redéfinis les objectifs @ je supervise

sitentivement.

D. Je permets au groupe de participer
I'établissement des objectifs, mais je
n'insiste pas.

16}
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SESSION 2

10. Situation
Mes collaborateurs, habituellement ca-
pables d’assumer des responsabilités, ne
réagissent pas aux nouvelles normes que
}'ai établies.

Actioss Possibles

A. Je permets au grompe de s’cagager dans
la redéfinition des normes, mais je ne
prends pas le contebie de cette opéra-
tion.

B. Je redéfinis les normes et je supervise
attentivement.

C. Jévite la confrontation en n’excrcant pas
de pression, je laime alier la sitaation.

D. J'intégre des recommandations du groe-
pe, mais je veilie i ceque les nouvelles
nOnMes soient atieints.

11. Situation
J*ai é1€ promu & un nouveau poste. Le
superviseur précédent ne s’impliguait
pas dans les affaires du groupe. Le grou-
pe s’est acquitté adéquatement de ses ti-
ches et de son fonctionnement. Les rela-
tions interpersonnelles sont bonnes.

Actions Pessibles

A. Je prends les mesases nécessaires pour
orieater mes collabonteurs 3 travailler
selon une procédme dairemnent définie.

B. J’engage mes collsboratcurs dans Ia prise
de décisions ct jc seuligne les sugges-
tions utiles.

C. Je discute du rendement passé avec le
groupe puis j'examine Ic besoin de now-
velles procédures.

D. Je laisse le groupe continver tel quel.

12. Situation

Jai récemment appris qu’il existe des
probliémes interpersonncls parmi mes
collaborateurs. Le groupe a un dossier
de réalisations remarquable. Ses mem-
bres ont poursuivi efficacement des buts
A long terme. lIs ont travaillé dans la
bonne entente tout au long de 'année.
Tous sont trés compétents pour la tiche.

Actions Possibles

A. Je fais I'essai de ma soletion avec mes
collaborateurs et j"caamine la nfocssité
de nouvelles procédoses.

B. Je laisse les membees ssoudre enx-
mémes le probleme.

C. I'agis rapidement ot avec fermeté pour
corriger et redresser la situation.

D. Je pasticipe i ]a discassion de ce pro-
bidme avec le groupe, tout en apportant
du soutien 3 mes callsborateurs.

(e



Dﬁcription de l’Efficacité et de I’Adaphbiliﬁ duLuder

W LEADERSHIP SITUATIONNEL : POINTAGE
COMPILATION ET ANALYSE

Développé par Paul Hersey

Nom de la personne dont on calcule les pointages :

Objectif :

L’objectif de cet instrument est de fournir de I'mformation sur plusicurs aspects
différents de son style de leadership. On I’ utilise 2 Iafois pour calculer ses pointages
de “Leadership situationnel : Auto-analyse” que de “Leadership situationnel :
Observateur”. Quand on calcule ses pointages au “Leadership situationnel : Asto-

«  analyse”, on obtient de !’information sur sa propre perception de som style de

&/  leadership. D’autre part, si on calcule ses poimtages 3 partir de “Leadership

. situationnel : Observateur”, on obtient de I’information sur la fagon dont les autres
pergoivent son style de leadership.

Cet instrument est divisé en deux sections priacipales d’analyse :
. Le profil de son style de leadership

. L’adaptabilité de son style de leadership

")
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LE PROFIL DE SON STYLE DE LEADERSHIP
iy

Pour &ablir le profil de son style de leadership, se référer au questionnaire “Leadesship
situationnel : Auto-analyse” ou “Leadership situationael : Observateur” qui 2 €4 rempli. Laprermiére
étape consiste 2 transcrire les “actions possibles” encerclées pour chacune des donze sissations du
questionnaire “Leadership situationnel” dans 1a case du numéro comrespondant i cette situation, dans
la Figure 1 ci-dessous. Ensuite, calculer le total d*actions encerclées pour chacune des 4 colonnes
verticales et écrire ces résultats dans les cases “Totaux™.

ACTIONS POSSIBLES
H (2) 3) )

1 A e B D |M
2 D A C B | M zz.
3 c A D B |m]| 2
@l 4 B D A c | M4 E’
g 5 C B D A |m 8
- =l s B D A c |m| 3
v S 7 A C B p |m]| §
8 C B D A | M4 g
9 C B )] A Ml 2
10 B D A c |m g
1 A C B p {m]| £
2 | c A D B M| S
Totanx B

™

. Figure 1. Déterminer son

style et I'étendue de son style

———————



_-Adaptabilite de son style de leadership

v -
Pourdélenminer Fadaptabiité de son style de leadership, encercler les pointages,

' _ dans la Figure 2 ci-dessous, qui correspondent au choix des «aclions possibles=

(’; . choisies pour chaque silualion de ia Figure 1. Par exemple, si pour la sjuation 1,
o on a choisi «T'action possible~ «C«, encercler le nombre 2 sous la colonne ~C - ci-

desous, Ensuile, addilionner les nombres de chaque colonne verticale et écrive
ce résullat dans les cases «Sous-Tolaux=. Enfin, additionner les sous-lolaux des
colonnes =A», «Dx, «C=~ el D= pour calculer =l'adaplabilté de son slyle de
leadership= ef écrire ce résultat dans la case prévue A celte fin.

ACTIONS POSSIBLES

A B c D

1 3 | 2 0

2 3 0 2 1

3 2 | 1 0 3

4 2 0 3 1

“ 5 0 2 3 1

2 [ 1 2 0 3
o

g 7 0 3 1 2

& 8 3 1 0 2

) ] 2 3 1

10 2 0 1 3

1 0 3 1 2

2] 1 3 0 2

Sous-totaux + + * + =

Adaptabilité
de son style
de leadership

U Figurs 2. L'adaptablié de son style de lsadership
~ Linlerprétation des résulials oblenus 4 <Fadaplabilié de son slyle de leader-
ship- est fournie 4 Ia page suivanie.

OCentur for Loadersiip Saxbey. 1989, Tous droits réserves.
OACKINS250M PO 13 ¥adureon kangase 1990
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Profil de son style de leadership (s

Se rétérer aux colonnes (1) & (4) de la Figure 1. Transcrive le tofal de chaque

colonne dans la case du quadrant correspondant dans le schéma ci-dessous,
c'est-a-dire écrire le lotal de la colonne 1 dans la case du quadrant S1, e lolal de

1a colonne 2 dans la case du quadrant S2 el ainsi de sulte.

Maintenant, on peut interpréter les résultats du poiniage quon vient de compléer.
A partir de ces résultals, trols importantes sources dinformation forment ensem-

ble le profil de son style de leadership:

STYLE PRINCIPAL,
Son style principal est celui qu'on a lendance 3 utiiser le plus souvent. Dans le
ﬂ;sd:nndm.hmuqmabphsgwmmﬂerémﬂmmm

STYLE SECONDAIRE

Sorvses style{s) secondaire(s}), ou compiémentaire(s), inclut(er) le{s) quadrant(s)
— autre(s) que le quadrant de son style principal — dans le{s)que)s) i y a deux
réponses ou phss. Ces styles tendent A &lre ses ~styles de rechange - quand on
nutilise pas son style principal.

. ETENDUE DE STYLE

L'élendue de son style 1t référence au nombrelolalde quadranis, dans le modéle
ci-dessus, dans lesquels § y a deux réponses ou phis. L'étendue du style donne
unapercu cu degré de flexibilé qu'on a Avarier les types de comportements quion
adopte quand on tente dinfluencer les aulres.

Trols réponses ou plus dans un quadrant, indiqueun haut degré de flexibifité dans
fullisation de comportements de ce quadrant. Deux réponses dans un quadrant,
indique un degré moyende flexibilié. La présence d'ne réponse dans un quadrant
Ia pas de signification slatistique, et par conséquent, 1 est difficie de prédire la
flexibiiité dans ce style.

© Contor for Loadership Stuion. 1909, Tous droias réservds.
© Ackusliz stisn pour la vaducion bangaise 109,
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-~ /Adaptaniiite de son style de leadership suie

L'dtendue du slyle estimporiante pour mieux comprendre sonhabileté a influencer

les autres. Il est utile davolr un éventall de styles; F'éiément clé consiste alors A
déterminer quand employer chaque style.”

Dans un premier temps, on & €labll le =profil de son style de leadership~ qui
indiquall ses prétérences el ses lendances de comporiements de leader.

" L'adaptablilié de son style estle degré auquel on esl capable de varier son style

d'une fagon appropriée au hiveau de matwilé d'un collaborateur dans une skuation
donnde.

"Dans la Figure 2, des points sont altrbués pour chaque =action possible= choisie

en réponse aux douze silualions présentées dans les queslionnaires. Le nombre
de points attribués indique A quel poini «I'action possible~ choisie correspond bien
a la situation. Ainsl, le nombye 3 comme réponse indique le =meilleur assorti-
ment=. Le nombre 0 comme réponse indique que «Mactionpossible«- choisie aune
trés faible probabilité de succés.

Lutiisation df'un sysiéme quanikatll permel d'exprimer «Fadaptabllité de son style
de leadership~ en poiniage. Le pointage d"adaptabilité possible se silue entre 0
el 36. Exprimer ladaptabiiié en terme de poinfage permet de faire quelques
généralisations sur la base dune rélérence numérique,

30-36 Les pointages skués dans cet intervalle indiquent qu'un leader a un haut
., degré dadaplabiflé. Ce leader diagnostique avec précision la compé-
fence el ladisposilion du collaborateur selon la situation et s'adaple en

conséquence.

24-29 Cetinlervalle refidle un degré moyen (Fadaptabiilé. Les pointages dans
cet inlervalle indiquent habituellement un style de leadership principal
prononcé avec moins de flexibilité dans les styles compiémentaires.

0-23  Les pointages d'adaptabliié de 23 el moins indiquent un besoin de

formation et de développement pour améliorer 4 1a lois Mabilelé A
diagnostiquer 1a maturité (ace A la tache et Mabilelé & employer des

comportements de leader appropriés.

OConser Jor Londorship Sunfien. 1008, Tous drows réservés,
om:-umhtnunnim 1993,

ISDN 921 547.08-2



Théorie *X"et ¥de Mc. Gregor (1961)
ou postulats relatifs 4 b naturc humaine

Théorie X

e Dupre de confiance en I'honune : Faible
e  Importance accordée au staut personnel : Fasble importance
»  Postulats ou pnncipes de base :

l. Ladirction est responsable de tous kes éiéments de "organisation. Cést clle seule qual ot 3 b bose du
rendement

2. Tout en respoctant les employs, la direction doit dinger leurs efforts. Jes motiver. contrdler kars
actions, motiver leur comporiernent pour répondie aux besoins de I"organisation.

3. Sans une intervention autoritaire de la part de la direction, les employés seraient passifs ot tensoraiont

LT de résister aux besoins de I'organisation. s doivent donc étre persuadds, récomponsés. puris.
controlés, dirigés. En définitive Je rdle de la Direction consisie 3 fawre travailler ks autns

4. L homene moyen cst indolent de nature

I} travail aussi peu que possible

1 est égocentrigue, indifférents aux besoins de I'organisation
N w’aime pas ke changement

1 est naill ot peu inteligent

Théorie Y :
o Depré de confiance : Ekvé
e  Importance accordde au satut personnd : Forte importance
o Postilms:
1. 1. diroction cst acsponsable de I'organisation des €iémaents d'une onganisation.

Les hommes ne sont pas passifs ou Réfractaines por ncture aux besowns de longanistion, THe
sont devenus § cause de leurs expénonces anténicurcs

tJ

. Lamotivation, ke potentic! de développement, la capacité d"assurance des assporsabilinis, b
volonté d"oriener leurs comporternents vers les objoctifs de organisation sont tous aT'éat
embryonnaire dans chaque homme. [La responsabilisd de b direction est done dé faire on sone
gue chague emplovds conaisse et développe ses carackinstiques humaines.

C



“ 4. Latiche essenticlie de la Diroction est de prévor les conditions onganisationnefles qua rendont
! possible & I'employés de reconnaitre et de Réaliser plewnement scs propres buts on dingeants en
dingeants scs cfforts vers les objectifs de I organisation.

3. Ladépense d'énergie plhysique ou mentale au travail est ausst naturclic que Ie jeu ou le opos.
L’hormanc ne déteste pas a premiére vue le travail comme tel.

6. Le controle excessif et Jes punitions ne sont pas les seuls moyens pour faire acoeper les régles
de "organisation. L"homme peut s’auodiriger et s aocontroler dans I'exercice de ses
fonctions.

7. L'engagement face aux obyectifs est fonction des rocomponses assockis a lour aéalisation. b
satisfaction des besoins d'autonomie est d'estime de soi pout étre de produts directs des efkoets
dinpés vers les objectifs de Porganisation

8. Lhomme apprend dans des conditions saines. non sculoment 3 prondne mais 3 rochorcher dos
responsabdilés.

9. Lacapacié de faire preuve d"imagination. d"ingéniosiic et de créativiié dans ha solution dos
probiémes de Ientreprise cst distribude de fagon égale a 1ous les membres de Forganisaton.

@ Théoric de Maslow :

hlmam-rﬂmmmﬂnnmal‘mdcl individu cst considérée comme un besoin, unce adocssind o
queique chose a I'exiérieur de ce méme individu qui pout s"appoker stimulant ou bt La ndocssité est acoompagniae
d'un &t d'inquiétude ou de tension qui explique corains comporicments. Maslow a onganist ou classific ks besoins
humains en 5 caacgorics

()
Auto-
Satistxton
@)
Estime
3)
Appancnance
2
e
- (l, -
Besoins physio-
~Jophpcs
“wl)seumnsalionucﬂe:
Selon Enc Beme il y a 3 fagons de fonctionner : : 2de3

10



-jugement
- OtH Ou NOon
Comme aduite : -

- comprend les régles
- recherche les faits
- resoudre Jes problémes

e
- spontandieé

- cramig

- impulsion

- acceptation des régles

Styles de Dircction :
@ Styie Ancmique ou du “Laiser-fiire
‘ |- Caracséristique
- Spdécialieé : ke non engagenent

- Devise: s'exposer ke moins possible, se tenir 3 'écant
- Alitude : autruche el camdicon

2- Philosophie

- Assigner 3 ses subordonns of ensuite kes bisser fire 3 leur puise

Siuation de conflit

-  Toagiversation

- MHisitati

- Reoowrs aure comil’s

Consdgquences :

- Créativité — Chercher ke mcilheur moyuen de ne rien faire ot de resier quand méme dons Fonpanisabon

__ - Manque d’enthousiasme
ﬁ - Démotivation
' - Rendement : nul

Ided

U



Type “Club Social *

- . Caraciénsuques

- Ewablisscment de relations harmonieuses avec les employés méme si la production en souffre
- Maintien de la sécurité personnel au détriment du rendement

- Compréhension et espérence en retour une loyauté aveugle

- Atitude : faire accepter les choses en douce ou comimander en s exéoutant — Dc\mmre\wdc
blamer les responsable et i offfir son suppont — Image du bon gars

Philosoohs
I.c moral a I'iniricur de Forganisation cst 1ié aux bonnoes considirations de il of 3 b bonewe
enienic

Situation de conflir

- Prond toutes les mesures pour maintenir un sembilant d*hammornse
- Apaise les employés en isolant bes individus en conflit
Conséguences

Dans une entreprise de type “Club social T'esprit de famille est destructou parcoquil a mené
I’abandon des innovations et des amdhiorations.

- Créativieé : Nulle - Pas d"indépendance d’csprit - Pas de confrontation d'idée
- Rendement : Médioore

Gestion axée sur Ies Giches
postutat de base

Les pens sont fonciérement paressa, apathiques o indifférents. Si vous kes waise avee dovoor. ils

profitcront de a sination ¢t Fatmosphére amicale qui on résulicra sora imokiable.
Caractéristiqucs :

o Controle taillon

¢  Fomeié dans Fapplication des sanction

s Imposition des politkjucs <t des nomes

Comportement ;
' dde5
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ci‘
i

Maintenir be rendement 4 son maxinum en poussant dans Je dos

L’ autorilé appartient au dingeant I"obéissance revient au subordonné
Pcu défforts pour aider Ics employés 3 comprendre leur travail
Utilisition de I"autorité pour amener les pens 3.oc quion veul

Isoler les employ<s afin qu'ils puissent former des groupes sociax.

En situation dc Contlit :

e Risquer ke tout afin de démontrer Ies fzblesses de I'adversasre
s  Etoufler Je conflit sans comger les causes

Conséyuences:
o Do sortes de réaction

a) Passiviié ef sournission
b) Hostilé et sabotage

*  Créativité: les employés " utiliscnt dans un sens contraire aws buts de organtsation : Ralontr ta
production - revendications syndicales.

Gestion de Type consultatifl ou intermidiaire ;
»  Efficacité et satisfaction des employcs

Press g
¢  Equilibre et compromis : étre régulier, bon mais ferme

Responsabili® partapée 5de6
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Sentiment d”appartenance
¢ Remplacement du “Je’par “Nous”

Situation de Conflit :

e  Dialogue
*  Prise en conmamm des décisions
s Partage de la responsabib\é prisc en comnamn

Conséquences :

Expiri :
Irmovation d'&qupe
A e et stumité
Sentiment d"apparterance, auto-cstime, auto-réalisation
Rendement maxinum

6dc6



CONSTRUIRE UNE EQUIPE

Construire une équipe, c’est prendre de nouvelles habitudes
de travailler ensemble.

Construire une équipe, c’est s’oublier en tant que leader et
donner la priorité au groupe.

Construire une équipe, c’est prendre I’habitude d’identifier
ensemble les problémes, d’établir ensemble les priorités et de
définir ensemble les objectifs.

Construire une équipe c’est prendre 1’habitude de se réunir de
fagon périodique pour revoir les activités programmées,
identifier les contraintes et limitations de I’exécution, voir les
écarts et les corriger.

Contruire une équipe, c’est donner a chaque membre de
I’équipe la possibilité de se développer, d’améliorer ses
compétences.

Construire une équipe, c’est aider chaque membre du groupe
a mieux faire son travail.

Construire une équipe, c’est étre équitable et juste a I’égard
de chaque membre de I’équipe.
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10.

11.

Construire une équipe, c’est faire de bonne répartitions de
tiches et déléguer de fagcon appropriée (ressources, limite
d’autorité, compétence).

Construire une équipe, c’est créer un climat de confiance ol
chacun se sent a ’aise pour exprimer ses idées.

Construire une équipe, c’est faire le suivi des actions
décidées ensemble.

Construire une équipe, c’est prendre I’habitude de se donner
réciproquement des feedback.



Les six caractéristiques d’une
équipe efficace

e Les membres de I’équipe partagent les réles de leader.

e [’équipe met au point ses propres termes de référence.

o L’équipe met au point des résultats concrets.

* Les membres de I’équipe sont mutuellement responsables des réalisations.

* Les performances sont basées sur les résultats obtenus par 1’équipe.

e [’équipe discute de ses problémes et les résout.
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DYNAMIQUE DE GROUPE

Comportements
Comportements Personnel Comment gérer cette
personne?
1. Indécis Retourner au plan ou en bitir un

2. Autoritaire

Se référer a une méthode
scientifique

3. Dominateur

Demander a chacun de mettre ses
pensées sur papier

4. Hésitant

Solliciter son opinion

S. Approbateur

Demander la raison de son appro-
Bation

6. Impatient Demander de formuler une
conclusion
7. Psendo Faire donner 1a justification de sa
Psychologue pensée
8. Méprisant Demander une analyse de I’idée
méprisée
9. Hors Sujet Rediriger la conversation
10.Bagarreur Avoir un modérateur




ROLES DES MEMBRES D’UNE EQUIPE

Roles liés a la tiche:

1. Initiateur: Propose des tiches, des buts, des actions; définit les probémes, suggére un
procédé.

2. Informateur: Offre des faits; exprime ses sentiments; donne une opinion.

3. Clarificateur: Interpréte les idées ou les suggestions; définit les mots; clarifie les questions.

4. Résumeur : Relie les idées: reconstate les suggestions; offre une décision ou une conclusion
au groupe pour reconsidération

5. Directeur: Tente de faire des rappels & |’ordre pour éviter de s’égaer de sortir du sujet ct de
Faire fausse route.

Roles d’entretien:

1. Harmonisatewr: Essaic de réconcilier les désaccords; réduit la pression; encourage les gens 4

discuter leurs différences.
2. Gardien: Garde ouvertes les voies de communication; facilite la participation des autres;
suggeére les procédés qui permettent les commentaires des membres.
3. Vérificateur .
du Consensus : Demande si le groupe est prét & prendre une décision; propose des conclusions

pour vérifier le sentiment du groupe.

4. Encourageur: Amical, chaleureux et sensible aux autres; indique par une expression du visage
ou des remarques qu’il accepte les contributions des autres.

5. Conciliateur: Quand sa propre idée ou sa position est impliquée dans un conflit, un compromis
qui céde sa position; il admet ses erreurs; il modifie dans I'intérét du groupe.
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Roles non fonctionnels;

1. Blogueur

2. _Agression

3. Chercher la re-
connaissance

4. Plaidoirie
spéciale

Interrompre I’opération du groupe en prenant la tangente, parlant des
expériences personnelles qui n’ont ancun lien au probléme du groupe,
disputant trop sur un point déji résolu par le reste du groupe, rejetant les
idées sans les considérer, empéchant un vote

Critiquer ou blimer les autres, montrer de I’hostilité envers ke groupe ou
un individu sans lien & ce qui se passait dans le groupe, dégonfler son
prochain.

Essayer d’attirer |’attention sur moi-méme en parlant excessivement, des
idées extrémes en se vantant, en sc comportant violemment.

Introduire ou supporter des idées ayant rapport 2 nos propres valeurs ou
philosophies au-deli de la raison, essayer de parier pour des groupes
particuliers - la femme de ménage, |"homme ordinaire, etc....

Agir de fagon indifférente ou passive, avoir recours i une formalité
excessive, ne pas dire ce que I’on pense, chuchoter aux atres.
Essayer de prendre de 1'autorité, de manipuler le groupe ou certains

membres du groupe cn faisant valoir sa position; interrompre les con-
tributions des autres.

Ces comportements sont souvent une manifestation des problémes cachés



LA COMMUNICATION HUMAINE

Communiquer signifie échanger des inforrnations moyennant ’utilisation de ia
voix, des gestes, de symboles, d’attitudes. On peut communiquer avec une personne,
c’est le cas de I'agent qui s’entretient avec une mére. On peut communiquer avec
plusieurs personnes, ¢’est le cas de I’agent qui anime une réunion d’un comité de santé.

L’é&re humain ne peut pas vivre sans communiquer. Nous communiquons pour
demander a manger, échanger une adresse, partager nos appréhensions, faire connaftre
nos états d’ame etc. Parfois, nous voulons que nos messages soient suivis d’effets.

Parfois nous communiquons pour simplement étre écoutés, sans rien demander en
échange. .

QUELLES SONT LES CONDITIONS POUR ETABLIR UNE
COMMUNICATION HUMAINE

La communication entre deux ou davantage de personnes supposc I'existence de quaire
éléments:

!. Un communicateur

2. Un récepteur

3. Un message

4.7 Un moyen de communication

e Prenons I"exemple d’un agent qui s’ entretient avec une mére. L’agent estle

communicateur. Le prétre qui fait son sermon est un communicateur; le candidat qui

fait son discours est un communicateur. Tous ont une information i partager ou un
message a passer.

¢ Le récepteur c’est celui i qui le message ou I'information est adressé.

e Le message c’est I'information ou I'idée que I'on vewt faire passer.

s Le moyen de communication est I'instrument utilisé pour faire passer lc message. On

peut utiliser la voix pour faire passer un message. On peut utilsier des gestes pour

communiquer une information. Avec la radio, la télévision, les journaux, on amve a

communiquer avec un trés grand nombre de personnes.

COMMUNICATION POUR LE CHANGEMENT

La communication pour le changement a pour objectif principal un changement de
comportemnent défini a I’avance. De ce fait, elle exige:

(£t



a) Que le communicateur identifie a I’avance les personnes ou les goupes auxquels ses
messages seront destinés (c’est-a dire le récepteur)

b) Que le communicateur connaisse le récepteur et le milieu dans lequel celui-ci évolue

¢) Que le communicateur définisse a I’avance les résultats qu’il espére obtenir du fait de
son intervention. Ces résultats sont définis en terme de connaissances, aptitudes,
attitudes, comportement.

Les personnes et groupes 3 identifier 4 ’avance sont appelés cibles. Ce sont des
meéres de familles, des peres de familles, des gardiennes d’enfants, des grand’méres,
des jeunes des deux sexes, des leaders. Le communicateur devra donc toujours se

rappeler:

e  Qu’il faul connaitre les gens et leur environnement pour pouvoir les ader

e  Qu’il doit définir a I’avance les résultats positifs qui découleront de son side.

MODELES DE COMMUNICATION
11 y a différentes fagons de communiquer.
a) Attitmde du maitre d’école

11 y a certains professionnels de la santé qui se comportent commme de
véritables maitres d’écoles avec leurs clients. Dans leur espnt, ils
convertissent ces méres et péres qu'ils veulent aider en écoliess et se
comportent en professeurs exigents préts a les bidmer et 2 les récompenser

b) Attitudes de conseillers et d’amis

Des relations d’échange et d’aide peuvent s’é&tablir entre le commumicsteur ct
la cible a partir d’interactions par ie dialogue. Dans ce cas, ¢ commumcateur
est en méme temps récepteur — Le récepteur st en méme temps
communicateur. Le message devient 1m produit tant du commumicateur que
du récepteur. Dans ce sens on peut définir le dialogue comme une réflexion
entre lc communicateur et le récepteur autour d’un objet de préocupation, pour
trouver une solution commune.

LES BARRIERES A LA COMMUNICATION

On désigne par barriére tout ce qui empéche le message d’amiver a
destination. L’agent dont la mission est d’informer, de conseiller, d’éduguer,
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doit pouvoir prévenir ces barriéres ou les éliminer quand elles sont identifiées.
On distingue

Les barriéres sémantiques

Elles sont en rapport avec la signification des mots
Les barriéres physiques

Elles sont constitutées par des éléments extérieurs au cormmumicateur ¢t au
récepteur: bruits, distances, éclairage, chaleur, qui empéchent la transmission
adéquate du message
Les barriéres psychologiques

C’est Ia non disposition de la personne a écouter les messages. Les
barriéres psychologiques peuvent étre engendrés par:

La faim, la fatigue, les discours trop longs, I'angoisse, les préocupations.



SESSION 1

L’IMPORTANCE DE LA COMMUNICATION INTER PERSONNELLE

DANS LA SUPERVISION

Une bonne Communication Inter Personnelle :

»

" facilite ]a transmission des informations

(note ministérielle - changement de Politique)

génére une ambiance favorable i I’identification et A la résolution des
problémes

est I’ outil essentiel de la conduite d'une réunion

aide le superviseur 2 favoriser I’apprentissage des agents par lc biais d’un
feedback efficace

par sa définition est une communication entre individu, pourrait solutionner
les conflits inter personnels éventuels

relance chez les supervisés I"esprit d’équipe, renforce la conscience
professionnelle
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SESSION 1

,,,‘

LE ROLE DE LA PERCEPTION DANS LA RELATION ENTRE
SUPERVISEUR ET SUPERVISE

clanification des malentendus
compréhension et empathie
identification des probléemes

LES TECHNIQUES DE COMMUNICATION

Techniques de recherche de I’information

des questions générales
des questions spécifiques
des questions pour poursuivre
des questions amenant i développer
des questions pour relancer
tester

Technigues de compréhension

®  la réitération

®  la paraphrase

@ le renvoi des sentiments

@ le résumé

®  Paccent sur la différence

Techniques de soutien

o I’échange
@ la communion
@ faites preuve d’attention

DEFINITION

Le feedback est une maniére de recevoir ou de donner des informations
concernant le comportement.

I S'tmcupe des queslinnrx "QUOI" et "COMMENT" mais pas de la question
"POURQUOI".

H ne concerne m e jugement. nt fe proces. Lo



SESSION 1

LA COMMUNICATION INTERPERSONNELLE

Les éléments :

® I'émetteur

@® lacanal

@ larétro-information (ou feedback)
@®  le message

@  le récepteur

LA PERCEPTION
"Les facteurs qui influencent la perception”™

les valeurs

la culture
I’expénence vécue
1’éducanon, etc...
les habitudes

les préjugés

la religion

LES VOLETS DE LA COMPETENCE EN COMMUNICATION
INTERPERSONNELLE QUI CONTRIBUENT A LA COMPREHENSION
DE PERCEPTIONS DIFFERENTES

"observation

les guestions

les explications

la démonstration
Pouverture d’esprit

fes aides visuelles

les gestes

les clarifications

écoute _
la recherche dune nouvelle fagon de voir
les descriptions

\ 06



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 et surtout lorsqu’il s’agit de développer
les relations humaines.

L’échange de rétro-information est crucial dans le processus de communication
(Voir la communication Doc. MSP/DANIDA 018).

L’échange de rétro-information crée bien souvent des réactions de défense car
il peut chogquer. Cependant, il est un instrument puissant pour stimuler le
développement de la personnalité et I'épanouissement des potentialités. Il faut
donc faire en sorte que celui qui recoit le feedback le percoit de 1a fagon la plus
objective possible, avec le moins de distortion possible, le comprendre, et
choisir de I’utiliser ou pas.

Le feedback des autres nous aide 3 connaitre comment les autres nous
percoivent. C’est un moyen de vérifier I'état de nos rapports avec les autres.

Le feedback nous permet de savoir comment nous progressons vers notre but.
11 constitue un élément de surveillance continue de nos comportements.

Le feedback nous permet de savoir I'effet produit par nos comportements sur
les autres. Il permet de contrdler si ce que nous avons dit ou fait correspond
bien A ce que nous avons ['intention de dire ou de faire.

Le feedback nous permet de comparer notre perception des choses avec la
perception des autres. ! nous permet de nous percevoir nous-mémes tel que
les autres nous percoivent.

Le processus de donner et de recevoir Je feedback nous enseigne a étre plus
attentifs i nos comportements et aux comportements des autres, et nous amene
i faire la diftférence avec plus de précision, entre ce gue 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 éleve dans ce groupe.



SESSION 1
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CARACTERISTIQUES D’UN FEEDBACK EFFICACE

Spécifique

Descriptif

Sollicité

Au moment opportun

Approprié

Motivation d’aide

Tient compte des besoins de celui qui recoit
Vérifié

COMMENT RECEVOIR LE FEEDBACK

Ecouter ouvertement

Ne répondez pas sur la défensive

Donnez votre interprétation de ce que I’ autre personne a dit pour montrer
que vous avez bien compris

Exprimez votre appréciation de ce que ’autre personne a porté i votre
attention

Invitez 1’autre personne i vous faire des suggestions sur les causes et les
solutions possibles du probléme

Faites part de la perception de I’autre i vos collégues pour mieux
comprendre et pour vérifier le bien-fondé

Faites le nécessaire pour traiter le probléme

REGLES POUR RECEVOIR UN FEEDBACK

Ne pas se justifier
Situation d’aide
Perception du donneur
Question de clarification
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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
Presque

toujours

- Jinterromps celu qui

parle

Généra- Parfois
lement

. Je suis facilement

distrait par les erreurs
et les défauts des
orateurs (voix trop
forte. qui ne porte pas
assez. fautes de
grammaire.
marmonnement

etc.) au licu de

fne cOncentrer sur ce
yu'il dit.

. Je ne préte auention

yue lorsque le sujet
m'intéresse

. Je juge towt ce que

' arateur dit conume
¢tant juste ou faux

Je fais queique chose
pendamt gue j écoute
{par ex. de fa patis-
seme., Je parfe 3
Juelyu'un 4’ autre)

Raremnent

Presque  Résultat
Jamais




Presque Généra- Parfois Rarement Presque Résultat
toujours  Jement Jamais

6. Je prétends faire
attertion a ce que
I"orateur dit quand, en
fait, je ne tiens pas
compte de ses
fernarques ou je pense
a autre chose.

7. Je m'iméresse
uniquement i exprimer
mes propres idées et
ne fais pas anention a
ce que ["autre a a dire.

8. le révasse lorsque
mon interlocuteur
parle trop ientement.

9. J'écoute surtout les
6 informations que je
pourrai utiliser contre
mon interlocuteur. —_—

10. Je pense i ce que
Fon va dire ensuite
au lieu de me
concentrer sur ce qui _
est dit.




w SAVOIR ECOUTER

Ecouter c’est s’appliquer i entendre et s’efforcer de comprendre. Lorsqu’on écoute, on
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:

e Il interrompt la personne qui parle de fagon intempestive

« I] lit ses notes pendant que son interlocuteur parle

* ]] dit souvent “Reprends pour moi, je n’ai pas suivi™

e |1 farit semblant d’écouter

¢ [l change sans préavis le sujet de la conversation pour pouvoir exprimer ses
propres idées

ﬁ ¢ |l s’adresse a d’autres personnes
= |l presse son interlocuteur de parler plus vite
* |1 baillc ou se gratte
e |l regarde sa monire
Peurquhi est-il important de savoir écouter?
Bicn ¢couter cst impontant parce qu’il permet a Pagent de santé:
e D’inspirer confiance
e D’identificr les probliémes de I'interiocuteur plus facilement |
¢ De montrer qu'il veut aider
e  De montrer de 1'imiérét pour les problemes des autres
- Qualités requises pour unc honne écoute
v . Celn qui_ vent Scouter doit ¢tre disponible pour son interlocuteur:

o il dost se débarasser de ses préocupauons personnelles
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o 11 doit étre présent de corps et d’esprit en face de son interlocuteur
Celui qui veut écouter doit se mobiliser en faveur de son visa vis

¢ [l se concentre sur I"autre et non sur lui

11 se met dans la peau de FPautre

11 imagine ce que son interiocuteur peut ressentir

H ne juge pas

Ii ne se moque pas de I'autre
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L’ECOUTE ACTIVE

COMMUNICATION : COMMENT ECOUTER VOTRE ENFANT ET LES
AUTRES INTERLOCUTEURS

Pour maintenir des relations satisfaisantes
Avec vos enfants, vos clients, vos employés
Votre époux, ils vous faut communiquer effectivement

Pour encourager les autres 4 communiquer avec
Vous, il faut les convaincre que vous vous
interessez a eux el de ce fait. éire prét a

Les écouter vraiment

La communication inefficace est 1a norme
Dans notre vie, dans beaucoup de famille
Et d’autres organisations

Ainsi on demande: Est-ce que vous pariez
A votre enfant (client, employé, époux)?

“oui, bien silr, je lui parle”

Mais combien de ces conversations consistent
En de remarques, des rappels, des critiques

Es consolidations, des menaces, des sermons
Des interrogations, des conseils, des évaluations,
Sondages, ou de diverses facons de ridiculiser?

L’uﬁlisationdemstratégies,mémeavecls
Meilleures intentions, diminuent la communication
Au lieu de 'améliorer.

Elles aggravent les rapports. Imaginez que vous
Critiquez ou menacez vos amis: s se fachent et trouvent

Des escuses pour rompre le dialogue



JEUX QUE NOUS JOUONS QUAND LES AUTRES
EXPRIMENT LEURS SENTIMENTS

Prenons par exemple quelqu’un qui est malheureux et qui vient vous raconter ses
problémes, réfiéchissez a la maniére que vous voudriez étre traité quand vous étes
malheurcux.

Des fois, vous voulez qu’on vous laisse tranquille mais des fois vous voulez qu'on &coute
et gqu’on accepte tout simplement vos sentiments. N’est-il pas possible que les autres
aient besoin de la méme considération?

Plusieurs d’entre nous ont appris que les sentiments de colére, déception et criante ne
sont pas acceptables et ne devraient pas €tre exprimés. En conséquence, plusieurs d’entre
nous ne savent pas réagir quand les autres expriment ces types de sentiments,

A cause de notre manque de préparation i cette situation, nous réagissons par les jeux de
roles. En voici quelques uns:

LE COMMANDANT

Celui qui joue ce role s’intéresse A controler la situation. II insiste pour que I'sutre se
débarasse de ses sentiments négatifs immédiatement. Des ordres, des commandements et
des menaces sont les instruments les plus souvent utilisés par le commandsmt pour
maintenir le contrdle de la situation et de ses propres sentiments qui hui sont
inconfortables.

LE MORALISTE
Le Moraliste dit toujours “ tu devraias faire ceci” “tu ne devrais pas faire cela” méme

avec les sentiments. Le moraliste insiste pour que 1’autre éprouve des sentimends
corrects.

LE SAIT-TOUT

Celui qui joue ce rdle essaic de montrer qu’il a beaucoup vécu et qu'il sant wout. 1l donne
des conseils et fait appel 4 1a raison pour montrer la solution correcte amsi que sa propre
supéniorité.
LE JUGE

Le juge a déja dégidé que 1’autre est coupable, sans autre processus. Comme il “sait
tout”, 1l s’interesse  pronner qu’il a toujours raison et aussi que I’autre a toujours tort.

LE CRITIQUE
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Comme le juge, le moraliste et le sait tout, celui qui joue ce role s’intéresse i avoir raison.
Mais le cntique utilise le ridicule, le sacarsme et la moquerie pour se moquer de 1" autre (
€t pour prouver sa propre superiorité).

LE PSYCHOLOGUE

Le psychologue essaie d”analyser le probléme. Avec les meilleures intentions, il veut
écouter tous les détails pour pouvoir dire i I"autre comment résoudre son probléme d’une
fagon comrecte. Le psychologue analyse, pose des questions ef fait un diagnostique.

LE CONSOLATEUR

Celui qui joue ce réle essaie de ne pas ére trop impliqué et il prend d la légére les
sentiments de I"autre. I! donne des assurances et prétend que tout va bien quand ce n’est
pas vrai; 1] banalise la situation

11 y a une autre fagon d’écouter quelqu’un qui exprime ses sentiments. Cette technique
s appelle I'écoute active parce que I’écouteur se concentre sur I’activité d’écouter les
mots:

il ne juge pas

1l 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 soigncusement

- deregarder

- d’imaginer les sentiments que I’autre essaie d’exprimer

- de répondre acec des phrases qui reflétent ce qu’il a entendu, regandé et imaginé

Dans sa réponse, il peut utiliser des mots différents pour clanfier ce qu'il 2 compris mais
pas pour ajouter des éléments nouveauX par exemple:

Petite fille ( qui pleure et montre ane poupée cassée)
- Mon bébé est cassé

Parent
- tu te sens malheureuse parce que tu as cassé un de tes jouets conmne d’habitude!

Ce ne serait pas un bon exemple de I'écoute active parce que le parent 2 ajouté lcs éments
de blame (tu as cassé) et de jugement (comme d habitude)

Voici un meilleur exemple:
Petite fille (qui pleure et qui montre une poupée cassée)
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- Mon bébé est cassé

Parent
- tute sens triste parce que la poupée est cassée?

Remarquez que ce n’est pas une vraie qaestion. C’est tout simpleraent une réflexion de
ce que fa petite fille a dit. Mais cela peut I’encourager & continuer parce que on lui
indigue que:

- son parent est Ja

- son parent I’écoute

- son parent accepte ses sentiments

(Ia considére comme une personne importante)

Quand on pratique I’écoute active on ne propose pas de solutions parce que:

- Pautre n’est peut étre pas prét i trouver une solution. Si on I’oblige de prendre et
d’appliquer trop vite des solutions il n’aura pas le temps de sentir et d’exprimer tous
ses sentiments et cela peut I’empécher d’arriver i une solution plus durable.

- Si I'autre a besoin d’aide ou de conseils, il les demandera

- Tautre est capable de trouver sa propre solution, on peut P'étre avec 1a pratique.

LES REACTIONS TYPIQUES

Souvent quand les gens apprennnent la technique de I’écoute active, ils ont une réaction
septique, il disent:

- C’est trop artificiel,
- C’est trop difficile :
- e préfére agir spontanément

L’écoute active est un art qu'on peut apprendre comme tous les arts, cela parait artificiel
au début, mais cela devient de plus en plus naturel par la pratique. Si vous réagissez

spontanément, vous risquez de faire toujours les mémes ermreurs ct de continuer i jouver les

mémes roles.

Celui qui vient vous exprimer ses sentiments peut réagir avec surprise la premiére fois
que vous réagissez par I’écoute active. Mais, en général les gens apprécient I’écoute
active. Cette réponse calme ¢t compréhensive les aide 3 expérimenter leurs émotions et
finalement a les relacher et ils arrivent 3 leurs propres solutions dans I’ambiance
d’acceptation que vous avez créee.
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A. ATITUDES ET COMPORTEMENT DU COMMUNICATEUR ET DU

RECEPTEUR

Le succes et I’échec d’un progranmne de santé axé sur la prévention dépend de la
qualité de communication dans le cadre de ce programme. La qualité de la
communication dépend de Ja compétence en matiére de commnumication des Agents
chargés de véhiculer les messages. Voici quelques aspects pratiques de la
communciation dont un superviseur devra toujours tenir compte dans le cadre de son
travail

LANGAGE GESTUEL — EXPRESSION CORPORELLE - LES ATITUDES
(Les messages nom vervaux)

Généralement, quand nous communiquons avec les autres, nous avons tendance a
accorder plus d’importance aux mots. Au dela des mots, il y a des gestes, des tons,
des regards, des attitudes qui renseignent davantage sur les éats d’ame et les
vérntables intentions.

Voici quelques inteprétations de gestes, de regard, d’atitudes tant chez le superviseur
que chez I'employé

- Des épanles voutées:
Chez I'employé: Résignation — Fatalité
Chez le superviscur: Passivité — Manque de dynamisme
- Poigaée de main molle
Chez I'employé: Découragement
Chez le supeviseur: pmvnté — désintérét
- Jouer avec un objet matllilalenﬁt pendant gue Pinteriocutear parle
Chez I’employé : angoisse
Chez le superviseur: Distraction
~ Faire autre chose pendant gue son interiocutenr parie
Chez I’employé: Démotivation
Chex le superviseur: Désintérét

- Regard agressif

¢



Chez I’'employé: Problémes non résolus
Chez le superviseur: Frustation
Regard confiant

Chez Pemployé: Acceptation

Chez le superviseur: Receplivité
Regard fuyant

Chez I’employé: Géne

Chez le superviseur: Ennui

C’est la concordance de la voix et des gestes qui renseigne sur ie degreé de
réception et d’acceptation du message

Le superviseur au cours de son travail et dans ses contacts avec les employés
devra surveiller tous les gestes, le son de la voix, les postures, ies regards, en un
mot, il doit apprendre i lire et i interpréter le langage du corps et de la voix pour
découvrir les intentions

Le superviseur dans ses contacts avec ses clients devra se surveiller pour ne pas i
travers ses gestes, son regard, le ton de sa voix, transmettre i ses interlocutewrs
des messages négatifs non intentionels. Voici une liste d’attitudes positives que le
superviseur devrait s efforcer de développer face i ses employés:
Serrer les mains

Se présenter

Inviter le client & s”assoir

Ne pas intetrompre son mta‘locutmr de fagon intempestive
Sourire

Enfretenir un contact visucl

Centrer son attention sur son interlocuteur

Acquiescer de ]a téte et dite “AH”, “OUI”, “VRAIMENT", d’autres mots et
gestes qui signifient aux employés que vous leur accordez toute voire attention

1



A. ATITUDES ET COMPORTEMENT DU COMMUNICATEUR ET DU

RECEPTEUR

Le succés et I'échec d’un programme de santé axé sur la prévention dépend de la
qualité de communication dans le cadre de ce programme. La qualité de la
communication dépend de la compétence en matiére de communication des Agents
chargés de véhiculer les messages. Voici quelques aspects pratiques de la
communciation dont un superviseur devra toujours tenir compte dans le cadre de son
travail

LANGAGE GESTUEL - EXPRESSION CORPORELLE - LES ATITUDES
(Les messages non vervanx)

Généralement, quand nous communiquons avec les autres, nous avons tendance &
accorder plus d’importance aux mots. Au deld des mots, il y a des gestes, des tons,
des regards, des attitudes qui renseignent d’avantage sur les états d’ame et les
véritables intentions.

Voici quelques inteprétations de gestes, de regard, d’attitudes tant chez le superviseur
que chez I'employé

- Des épanles voutées:
Chez I'employé: Résignation — Fatalité
Chez le superviseur: Passivité — Manque de dynamisme
- Poigaée de main molle
Chez I'employé: Découragement
Chez le supeviseur: passivité — désintérét
- Jower avec un objet machinalement pendant que Piateriocutenr parle
Chez I'employé : mgmsse
Chez le superviseur: Distraction
- Faire autre chose pendant que son interlocateur parle
Chez employé: Démotivation
Chex le superviseur: Désintérét

- Regard agressif



Chez I’employé: Problemes non résolus
Chez le superviseur: Frustation
Regard confiant

Chez I’employé: Acceptation

Chez le superviseur: Receptivité
Regard fuyant

Chez ’employé: Géne

Chez le superviseur: Ennui

C’est Ia concordance de 1a voix et des gestes qui renseigne sur le degré de
réception ¢t d’acceptation du message

Le superviseur au cours de son travail et dans ses contacts avec les amployés
devra surveiller tous les gestes, le son de la voix, les postures, les regards, en un
mot, il doit apprendre i lire et i interpréter le langage du corps et de la voix pour
découvnr les intentions

Le superviseur dans ses contacts avec ses clients devra se surveiller pour ne pas &
travers ses gestes, son regard, le ton de sa voix, transmettre i ses inteyrlocuteurs
des messages négatifs non mtentionels. Voici une liste d’attitudes positives que le
superviseur devrait s’efforcer de développer face i ses employés:
Serrer les mains

Se présenter

Inviter le client i s’assoir

Ne pas interrompre son interiocateur de fagon intempestive

Sourire

Entretenir un contact visuel

Centrer son attention sur son interlocuteur

Acquiescer de la téte et dite “AH", “OUT", “VRAIMENT", d’ azstres mots et
gestes qui signifient aux employés que vous leur accordez toute votre attention
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TECHNIQUE POUR OBTENIR DES INFORMATIONS

Pour aider les employés, le superviseur doit connaitre leurs préocupations,

savolr et comprendre leurs problémes. 11 est difficile par exemple de bien

conseiller un employé qui apparemment ne respecte pas certaines normes si

on n’est pas informé des problémes 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 a s’exprimer

« Pour clanfier une situation

Voici quelques principes qui aideront un superviseur 2 mieux poser des
questions:

¢ Ne poser qu'une question i la fois pour éviter de créer la
confusion chez son interlocuteur.

e Utiliser des termes simples que 1’interlocuteur peut comprendre
pour éviter les barriéres sémantiques

e Attendre la réponse avant de poser une autre question. Ainsi on
aide son intelocuteur a ne réfléchir que sur unc idée a la fois

e Poser des questions directes et précises qui invitent son
interlocuteur i parler de la situation qui vous intéresse

¢ Poscr des questions auxquelles la personne ne peut pas répondre
par oui ou par non

FY



e Eviter les questions qui commencent par pourquoi, pour ne pas avoir
'air de dire que la personne a tort.

* Reformuler la question st on remarque une certaine confusion chez
I'interlocuteur.

® Eviter les questions posées de maniére i suggérer une réponse

° Eviter de poser des questions offensentes.

Les signes non verbaux et verbaux d’encouragement
Géneralement les gens en situation veulent &tre rassurés; ils veulent étre
compris. Le plus souvent lorsqu’ils commencent i raconter leurs problémes. ils
sont hésitants, d’oli la nécessité de les encourager i parler si on veut vraiment les
aider. On peut encourager une personne 3 parler avec des signes verbaux et non
verbaux d’encouragement. C’est une fagon aussi de le démontrer notre intéret
pour leurs problémes.
Les signes verbaux d’encouragement sont ceux qu’on exprime avec la voix.

Les signes non verbaux d’encouragement sont ceux qu’on exprime par des gestes.

Les mots qui encouragent

. Compliments

e Ah Bon

® .Bien sur

® Racontez moi davantage
® C’est bien

° Vous avez bien fait

® C’est interessant

ns>



Modeie V
Sessions 11-13-14-15-16

PLANIFICATION ET CONDUITE DE LA VISITE DE SUPERVISION

> -

A Ia fin de la formation les participants seront en mesure lors de la planification et de la
conduite de la visite de supervision de:

¢ Planifier tous les aspects importants de la visite de supervision tant du point de vue
technique qu’administratif

¢ Conduire une visite de supervision selon les étapes de 1'approche d°équipe ou de
I"approche individuelle .

e Mener une réunion de résolution de problémes avec I’équipe de I'institntion visitée

e Adresser de facon adéquate les problémes de performance a partir d'une identification
correcte de leurs causes

Durée Contenu de Base Activités Matériel Imndicateurs

d’apprentissage | Didactigue
s Planification de la ¢ Brainstorming | e Flipchart e Niveau de
8 hres visite de supexvision participation
o Jeuderble ¢ Revue MSH sur
» Eléments d’une lasupaavision |+ Qualité des
session de supervision | ¢ Discussions en équipe discussions
e Conduite d'une session | ¢ Travail de
de supervision __ groupe
o Identification et « Mini-Exposé
gestion des problémes
de performance :
e Processusdela
supervision en équipe
e Laréunionde
résolution de
problémes
¢ FElaboration d’un plan
d’action




PLANIFICATION DE LA VISITE DE SUPERVISION

. Déterminez le type de supervision a rélaiser

¢ Routine
e Particuliére
e Suivi de supervision précédente

. Préparer le plan de la visite:

¢ Objectifs
e Sélection des activités et tiches a superviser
e Choix des outils

. identifier les ressources nécessaires

+ Humaines

e Matérielles (Logistique — Instruments)
e Fmanciéres

o Temps

. Développer ou sélectionner les instruments a utiliser

. Développer un calendner



Approche sélective i une supervision d’appui

Dans e programme de distribution & base communawtaire (dbc) du Conseil National de Planning Familial
du Zimbabwe, les information et les contraceptifs sont foumis par les ageats de distribution i base
communautaire. Un groupe de huit & dix agents est placé sous la supervision d'un chef d"équipe (basé au
niveau du district), et I"ensemble des chefs d’équipe d"unc province sont supervisés par I'éducateur
principal basé au niveau de la province.

Les chefs d’équipe sont d’anciens agents de distribution promus au sein du systime et ils maitriscat donc
la nature, je rythme et le exigences des déplacements. Les responsabilités d°

un chef d’équipe sont trés spécifiques et consistent 4 maintenir un contact personnel étroit avec chaque
agent qu'il ou elle supervise; accompagner occasionnellement chaque agent de distribution fors de ses
twméwquaﬂiqnmpmnobsuvuaam«irésmdmlﬁwoblémsaﬁ:mm;
promouvoir laphmﬁunmﬁm:lnkdamhdmuwmmr&mmﬁmmdsm
sur la planification familiale & I’intention de groupes divers. C’est aussi le chef d’équipe qui informe lts

agents de DBC des changements techniques ct administratiafs.

Chaque chef d’équipe se réunit avec son groupe d’agents de DBC tous les mois afin de prépaser Jes
rapports, d’examiner les problémes, de planifier les futures tiches et activités et réapprovisionner les
agents en produits. En outre, le chef d’équipe se déplace trés souvent pour rencontrer les agents de DBC
pendant leur tournée, selon un plan de travail élaboré chaque mois en collaboration avec I"éducatear
principal. A ['aide d’unc liste de contrble (check list), le chef d’équipe assiste ses agents au moyea de

trois types de supervision:

. La viérification particlle. Ce type de visite se rapporte & des points spécifiques et dure entre une
demi journée ct une journée entidre. Le chef d’équipe vérifie si les agents de DB respectent lewr
calendrier de travail, s’il;s commencent i travailler i I’heure, et s’ils travaillest cffectivement buit
heures par jour tel que stipulé par le réglement. En outre, il vérifie si leur fiches sont
cofrectement.

. La vérification compléte: Elle est plus approfondie et dure une & deux journdes. Lors de cetie
visite, le chef d’équipe contrle Ia validité et la précision des fiches des ageats. Certains
inscriptions par I"'agent de DBC seront personnellement contactées par le chef d’équipe pour la
vérification des fiches de performance des agents.

. La visite d’appui: Cette visite est le plus souvent destinde aux agents nouvellement recrosés
ainsi qu’a tout autre agent dont la qualité des performance a accusé une baisse. Ce type de visie
peut durer jusqud cing jours. Le chef d’équipe accompagne I'agent de DBC lors de ses visites &
domicile, I'observe et Pécoute quand il parie i et s’occupe de ses clients. Ce type de sepervision
(agent-superviseur) permet au chef d’équipe de détecter les forces et les faiblesses ainsi que des
améliorations i apporier aux performances de I"agent de DBC. 11 peut étre également utile
d’effectuer de telles visites auprés d’agents trés performants. Ceci permet souvent de découvrir
des solutions originales aux problémes des agents moins performants.

e g A S kS S
S AR N A it bt i i




ACTIVITES A MENER POUR PREPARER UNE VISITE DE
SUPERVISION D’UN SITE DE PF

- Précisez le ou les aspects a examiner lors de la visite (exécution des
taches, utilisation des ressources, motivation, etc...)

- Reécapituler les normes correspondantes de référence

- Dresser la liste des activités 2 mener pendant la supervision

- Dresser Ia histe des personnes a rencontrer

- Elaborer le calendrier détaillé de la visite

- Appréter les fiches appropriées de la supervision

- Appréter les ressources nécessaires

- Informer ie site et le ou les supervisés de I’objet et de 1a visite

LES RESSOURCES
- Humaines
- Maténelles

- Financiéres

DEFINITION OPERATIONNELLE

“ les ressources sont des moyens indispensables pour atteindre un objectif
domné ou pour exécuter une tiche quelconque”
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Outils et techniques

Plan d’une session de supervision
Activités essentielles 2 entreprendre a chaque visite (tirées des plans de travail, des

descriptions de poste, des cibles et des objectifs de performance ainsi que de Ia liste
des Rubriques de Supervision Sélective):

a)
b)
c)

Autres tiches/activités spécifiques sélectionnées & entreprendre durant la session de
supervision (lirées des plans de travail, des descriptions de poste, des cibles et
objectifs de performance ainsi que de la liste des Rubriques de Supervision Sélective):

a)
b)
)

Notes prises lors des sessions de supervision précédentes (dresser une liste des
problémes importants rencontrés lors des deux ou trois derniéres sessions de
supervision et gqui nécessitent un suivi):

a)
b)
c)

Activités d’appui au programme (ielles que le réapprovisionnement en produits, la
vérification des registres, la collecie des données, et la remise des chéques de salaire):

a)
b)

c)




. ——

Comment...

Utiliser un plan de session de supervision

Le plan de session de supervision peut &tre utile avant, pendant et apres la session de
supervision. Comme le suggérent les lignes qui suivent, il peut &ure vtilisé pour toute
session, quels que soient sa durée et le nombre d'agents impliqués.

Une bréve visite de supervision d’une heure

Avant: utiliser la liste des rubriques de la supervision sélective qui vous aidera &
identifier et choisir les activités ou les volets du programme que vous voulez
examiner. Si vous n'en &les pas 3 votre premiére visite, les formulaires vtilisés lors de

Ta visite précédenie peuvent vous indiquer les rubriques qu’il vous faudra examiner

(par exemple une session d’éducation, une pose de DIU, les relations entre chients et
prestataires de services ou un probléme particulier).

Pendant: mettre le plan de supervision de cbté lorsque vous examinez une
performance professionnelle. Sa seule vue rend nerveux les agents que vous observez.
Utilisez par contre le plan quand vous contrbiez un équipement et des stocks puisqu’il

vous aide a ne pas faire d’omissions.

Aprés avoir formulé vos observations, asseyez-vous avec les employés que vous
supervisez ou le responsable du centre. Relisez la partie du plan qui se rapporie i ce
que vous examinez. Discutez aussi bien des aspects positifs que des points gui néces-
sitent une amélioration, en utilisant le plan pour vous assurer que vous n’avez pas
omis de mentionner les choses qui marchent bien. (Sans une liste des activités &
superviser, on a tendance a se concentrer sur les choses qui ne marchent pas bien.)

Apreés: revoyez vos nOles pour vous assurez que vous avez exécuté toutes les tiches
que vous vous ériez assignées pour la session. Notez les choses 3 observer lors de
votre prochaine session.

Une session de supervision de groupe

Avant: examiner le registre des sessions précédentes pour €laborer le calendrier et
identifier les questions qui requiérent une attention spéciale A ce niveau.

Pendanti: consulter le plan de supervision pour vous assurer de ne pas oublicr des
questions imporiantes.

Apreés: notez par écrit les décisions prises, et qui va entreprendre quelle action, et A
quel moment.

Une visite de supervision d’une journée entiére

Avant: utiliser les rubriques de supervision sélective pour examiner de maniére
approfondie la performance, I’avancement des travaux, et les problemes rencontrés

. T cuiven
2




Elaboration d’un plan dc scssion de supervision

Uné visite de supervision efficace et compléte doit étre planifiée. En raison du temps
limité qui vous est impart, il est impossible de tout superviser i tout moment. La solution
est de superviser de maniére sélective. Cela veut dire que vous devez identifier les
activités a superviser continuellement et celles qu'il faudra superviser moins souvent.
Avant de procéder i la visite, identifiez toutes les activités que vous aurez i exécuter ainsi
que loutes les données a collecter pendant la session de supervision. Votre plan doit

COUVIT;

e Les tiches cssenticlles: Activités dont I'accomplissement a une incidence sur la
réalisation des objectifs et qui sont tcllcment importanics qu'elies doivent étre
cxaminées 3 chaque session de supervision. Afin de sélectionner les tiches
csscnticlles, posez vous les questions suivantcs:

Quelles sont les tiaches indispensables a la réwssite du programme?

Quielles sont les nouvelles igches?
Quelles sont les tiches les plus difficilles pour le personnel?

Quel ensemble de tdches vous donnera une meillewre idée de la gualité plobale des
services et des interactions avec les clients?

De quels services et employés se plaint-on le plux?
Quels services et quels employés sont les plus performants? (Ceci permet souvent de
découvrir des solutions originales aux problémes d'auires services et/ou d’autres

emplayés).

¢ Les tiiches sélectionnées: des activités importantes qui sont examinées de maniére
moins fréquente ou suivant une rolation.

-# _ Activités J’appui au programme: les activités que vous devez entreprendre 3
chaque visite telles que le réapprovisionnement en produits, la vérification des
registres, la collecte des données, et la remise des chéques de salaire. Joignez-y unc
liste des formulaires, des produits. des annonces officielles, des camets et des
contraceptifs que vous devez emporter avec vous a chaque visite.

Pour élaborer lc 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 anténicures. Les activités essenticlies et spécifiques que vous définirez seront

Al



Pendant: Uiiliser le méme 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 ct les actions a entreprendre avant la prochaine visite.

Aprés: Revoyez vos notes pour vous assurer que vous avez exéculé toules les tiches que
vous vous étiez assignées pour la session. Notez les choses & observer lors de votre

prochaine visite.
Départ d la fin de la visite

L'atmosphére 4 la fin de la visile de supervision affectera I'attitude des membres du
personnel et la qualité du travail du centre a 'avenir. C’est pour cette raison que, & la fin
de (a réunion, le superviscur doit avoir crée une atmosphére amicale, positive et les
membres du personnel doivent sentir que quelque chose a é1é acquise 3 l'issue de cotic
visitc. Avant la fin de la visite, le superviscur doit:

e Revoir ct noler toutes les actions que le superviseur et les employés ont convenu
ensemble d’entreprendre.

¢ Eviter de faire des promesscs qui ne pourront éire (cnues.

e Fixer la date de 1a prochaince visite

¢ Envoycer des messages au personncl absent.

s Avoir un mot plaisant 3 I"¢gard des clients qui attendent

* Respecter foul protocole jugé .nécessaire, ne pas oublier de rendre visite au Directcur
de la clinique.

¢ Remercicer tous les membres du personnel pour leur collaboration et les quitter sur des
paroles d’encouragement.

Rappelez-vous que I"objet principal d’une visite de supervision est d’orienter. aider, o
appuyer les personngls & superviser. Concentrez toule voire attention sur ces points. Ne
reportez pas vos problémes et angoisses sur les sessions de supervision. Efforcez-vous de
n"avoir d I’esprit que la situation dans laquclle vous allez vous engager.

2l



Comment....
Utiliser un plan de session de supervision

Le plan de session de supervisison peut étre avant, pendant et aprés la session de
supervision. Comme le suggérent les lignes qui suivent, il peut étre utilisé pour toute
session, quels que soient sa durée et le nombre d’agents impliqués.

Unc bréve visite de supervision d'unc¢ heure

Avant: Uliliser la liste des rubriques de la supervision sélective qui vous aidera &
identifier et choisir les activités ou les volets du programme que vous voulez examiner. Si
vous n'en étes pas 3 votre premiére visite, les formulaires utilisés lors de la visite
précédente peuvent vous indiquer les rubriques qu'il vous faudra examiner (par exemple
unc session d’éducation, une pose de DIU, les relations entre clients et prestataires de
services ou un probléme particulier).

Pendant: Meture le plan de supervision de coté lorsque vous examinez unc performance
profcssionnelie. Sa scule vue rend nerveux les agents que vous observez. Ulilisez par
contre le plan quand vous contrélez un équipcment ct de stocks puisqu’il vous aide 4 nc
pas faire d’omissions.

Aprés avoir formuld vos obscrvations, asscycz-vous avee les cmploydés que vous
supervisez ou le responsable du centre. Relisez la partic du plan qui se rapporic i ce que
vous examinez Discutez bien des aspects positifs que des points qui néccssitent unc
amélioration, cn utilisant le plan pour vous assurer que vous n'avez pas omis de
mentionner les choses qui marchent bicn. (sans unc liste des activités 3 superviser. on a
tendance a sc concentrer sur les choses qui ne marchent pas bien).

Apreés: revoyez vos noles pour vous assurer que vous avez exéeulé loutes les tiches que
vous vous ¢licz assignées pour la session. Notez Ies choses 3 obscerver lors de volre
prochainc session.

Unc session de supcrvision de groupe

Avant: Examiner le registre des sessions précédentes pour élaborer le calendrier o
identificr les questions qui requiérent une allention spéciale a ce niveau.

Pendant: Consulter le plan de supervision pour vous assurer de ne pas oublier des
questions imporiantes.

Apres: notez par écrit les décisions prises. et qui va enuepn:ndm quelle action, et 3 quel
moment.

Une visite de supervision d’une journée entitre

Avant: Utiliser les rubriques de supervision séleclive pour examiner de maniére
approfondie la performance, I'avancement des travaux, et les problémes rencontrés sur le
site que vous envisagez de superviser; identifier les questions qui requiérent une attention
spéciale.

Al
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(Chapitre8) Superviscr ct soutenir votre personncl

Outils ¢t Techniques

Plan d’une session de supervision

Activités essenticlles & entreprendre i chaque visite (lirdes des plans de travail, des
descriptions de poste, des cibles et des objectifs de performance ainsi que de [a liste des
Rubriques de Supervision Sélective):

a)

b)

<)

Autres tiches/activités spécifiques sélectionnées 3 entreprendre durant la session de

supcrvision (tirées des plans de travail, des descriplions de posic, des cibles ot objectifs de
performance ainsi que la liste des Rubrigues de Supervision Sélective):

a)
b)
<)

Notes prises lors des sessions de supervision précédentes (dresser unc lisic des
problémes importants rencontrées lors des deux ou trois dernidres sessions de supervision
et qui nécessitent un suivi):

3)
b)
€)

. Activités d’appui au programme ( telles que le réapprovisionnement en produits, la
- vérification des registres, la collecte des données, et la remise des chéques de salaire):

a)
b)

<)

A0



tirdes des descriptions de poste, des objectifs et cibles du programme et des objectifs ainsi
que la liste des Rubriques de supervision sélective.

Vous aurez & déterminer les rubriques qui présentent un intérét pour votre programme et
décider si ces rubnques devront étre supervisées de maniére réguliére ou sélective.

- La page suivante donne un exemple de plan de session de supervision, avec les tiches
sélectionnées et les activités d’appui au progamme. Notez que la page comporte un
espace ol le superviseur peut noler les observations faites lors des visites antéricures et
qui requiérent un suivi. :



ELEMENT D’UNE SESSION
DE SUPERVISION

Lors d’une sesston de supervision, le superviseur doit:

¢ Revoir lui méme le travail et examiner la fagon dont il est fait;
Discuter du travail dans le contexte d’un emploi du temps qui donne cerbine
perspective au travail en cours d’exécution (par exemple trois i six mois)

« Envisager des plans futurs

o Créer une atmosphére favorable 3 la discussion

L objectif ici n’est pas de faire un examen détaillé de chaque activité entreprise au cours
de la péniode précédente, ni un plan détaillé pour 1a péniode a venir; ces examens et plans
se font pendant les sessions d’évaluation des performances. La session de supervision
offre plutot la possibilité de:

Résumer les problémes et les progrés récents;
Tirer les legons d’expériences professionnelles récentes aussi bien des succés
que des échecs;

o Prévoir le difficultés potentielles et les prévenir;

e Aider les employés a acquérir une vision d’ensemble des tiches qui leur sont
confiées

+ Faire en sorte que le personnel respecte ses engagements quant i la réalisation
des objectifs du programme;

* Identifier I’assistance ou I’appui qui lui est nécessaire pour une exécution
adéquate des taches.

La non-réalisation des objectifs devra étre discutée sous I’angle des raisons de I'échec et
des moyens de prévenir de tels manquements a I’avenir; aucun jugement ou blime ne doit
étre formulé.

Quelle doit étre Ia fréguence des visites de supervision?

Souvant a distance, ies probiémes de transport, les contraintes climatiques et les
conditions de déplacement limiteront le contact entre le manager et son employé. La
fréquence des visites de supervision variera selon les situations:

* [es tiches de rontine ¢t de bureau telles que le ripprovisionnement en
contraceplifs et la vérification des registres dépendront de la fréquence selon
laquelle les stocks de produits doivent étre renouvelés et les informations
collectées.

s Lasolution des problémes et la motivation du personnel nécessiteront de
fréquentes sessions de supervision, si I’on désire que cela aboutisse 3 une
meilleure performance.



e Les nouveaux programmes ou les programmes récemment modifiés
nécessitent des visites trés fréquentes. A mesure que le programme se
stabilise, et que le personnel acquiert une plus grande expérience et plus de
confiance en lui-méme, la supervision peut étre réduite
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Processus de supervision en équipe. Les principales étapes

Préparer le
plan de la
visite

Examiner
les
documents
de
I"institution

A

Examiner le
programme
(buts et
objectifs)

Expliquer le
processus de Ia
supervision

Discuter des
recommandati
ons

précédentes

Analyser le
plan de
supervision des
activités

Activités
de Santé

Actlvités
de Gestion

Problémes
de Personnel

Suivi

Présenter les
résultats de la
Supervision

Analyser les
problémes et
les solutions

Etablir un plan
pour mettre en
exécution les
solutions

Assigner les
responsabilités
pour les thches

Rationaliser le
plan de mise
en oeuvre

Examiner les
aspects de
performance
individuelle

Exécution
du pian au
niveau de
Pinstitution

Préparer un
rapport

Préparer et
diffuser e
plan de suivi




v Liste d” Actions Positives a développer durant une séance de Supervision

1. S’assurer que chaque employé comprend bien le fonctionnement de son organisation
(en général, de son unité de production en particulier), lm démontrer I’'importance de
son travail dans I’organisation, ce qui contribuera a créer chez lui un sentiment
d’appartenance,

2. S’assurer que chaque employé connaisse bien ses tiches et responsabilités et que les
fonctions de sa charge sont bien définies. En éliminant les doutes et 1a confusion
dans la réalisation des taches vous aidercz I’employé i se sentir satisfait de son
traval.

3. Etablir des normes de rendement. Les employés doivent tirer un certain orgucil de
leur travail. Plus ils produisent et leurs efforts reconnus, plus ils sont satisfaits.

4. Informer I’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

Aider les employées a développer leurs capacités et habilités

Offnr a I’employé I’entrainement qu’il nécessite pour mener a bien son travail. Tout

superviseur doit offrir un entrainement a son personnel quand:

&

L’employé est nouvean dans I’organisation ou lc service

Quand de nouvelles responsabilités sont assignées i I'employé
Quand I’organisation ou le service change d’onentation ou développe
de nouvelles activités

7. Essayez d’obtemir une certaine solidarité de groupe au sein des unités de production,
ce qui facilitera le travail de groupes. Le superviseur aidera & développer cetie
solidarité a travers diverses mesures 3 savoir:

Reconnaitre les mérites du groupe

Obtenir que les nouveaux employés soient assimilés par le groupe
Lutter pour les droits et les priviléges du groupe

Eviter toute interférence excessive dans les décisions du groupe
Améliorer les conditions de travail du groupe

8. Consulter les employés et solliciter leurs suggestions. Au Licu de leur demander de
travailler davantage, leur demander leurs idées sur la facon de résoudre certains
problémes, de renverser certaines barriéres.

9. Maintenir informés les employés sur les problémes gui les touchent (réorganisation
du service. Changement de direction, changement d’orientation etc.)

10. Traiter les employés cornme des étres humains. Chacun de nous a ses caractéristiques
propres. Ce qui plait aux uns peut déplaire aux autres. Connaissez vos subordonnés.
Un bon superviseur tient compte de différences individuelles. Par exemple, les gens
aiment qu’on les identifient par leur nom comme “le chef de bureay, I’auxiliaire, le
résident, la bonne etc.”. Si 'employé se rend compte que le superviseur est interessé
seulement par son travail et le traite comme une chose, il perd toute motivation.

v 11. Reconnaitre et récompenser les mérites et en méme temps prendre des mesures pour
freiner I'indiscipline et la paresse.
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Comment Améliorer le cadre de travail
Ne manquez pas de:

Donner des instructions suffisantes (complétes et précises)

Expliquez i I’'avance les objectifs, les délais et les dates des activités
Reconnaitre vos propres emmeurs

Foumir un appui a vos subordonnés

Déléguer les responsabilités de maniére adéquate

Avoir confiance en votre personnel

Reconnaitre le ménte losqu’il est évident

Fournir aux employés le matériel, I’équipement et I’ assistance nécessaires
Donner aux employés la possibilité de participer et d’utiliser leurs propres
initiatives

Affronter les problémes de fagon honnéte et directe

Donner les vraies raisons des problémes et décisions

Essayez de receuillir le point de vue de I'employé

Surtout ne pas:

Gronder un employé en présence d’autres membres du personnel
Faire du favoritisme au profit de certains employés

Blamer ymn employé pour vos fautes

Vous méler des problémes personnels des employés

Exercer une supervision excessive en vous montrant trop vigilant et en
vérifiant méme des détails de peu d’importance

Meédire d’un employé en présence d'un autre

Réagir négativement aux idées des employés

AT



SUPERVISEURS AUTOCRATES ET PARTICIPANTS

Superviseurs antocrates

Superviseurs participatifs

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 fonclion des
normes exislantes ou comme ils
Pentendent. La permission de contourner
les normes doit étre approuvée dans tous
les cas '

S’attachent au produit final, ils sont
beaucoup plus orientés vers le travail

Emploient surtout des mesures punitives
(craintes) pour maintenir la discipline

Ne pensent pas qu’il est nécessaire
d’¢écouter les autres ou de laisser les
subordonnés participer aux discussions

Consultant les autres avant de prendre une
décision. Parfois, la décision peut &tre une
décision de groupe

Sont disposés a déléguer leurs pouvoirs et &
prendre des risques raisonnables.

Se servent des normes a titre d’indication,
mais font confiance a leurs subordonnés
s'1ls contournent les normes dans des
situations insolites et procedent a des
aménagements e CONSéqUENCe Sans
nécessairement demander d’abord la
permission

S’attachent 3 la fagon dont les gens

travaillent ensenble. Ils sont beaucoup phis

orientés vers des processus de
Emploient surtout un renforcement positif
(motivation, stimulents) pour maintenir la

Encouragent la discussion; passemt

' beaucoup de temps i écouter les autres.




DEFINITION OPERATOIRE DU PROBLEME

*Un probléme est un écart entre deux situations données; la snuation vécue et la situation
souhaitée "

LES DIFFERENTS TYPES DE PROBLEMES EVOQUES
PAR LES PRESTATAIRES

formation
pratique
feedback
avantages
obstacles
motivation
salaire
conflit interpersonnel
supervision insuffisante
materiels
manque de personnel
maladie
familiale
fatigue
environnement local...

RESOLUTION DES PROBLEMES

1. Analyse des problémes
11. Identification
12. Description du probléme
13. Prionisation des problémes

14. Identification des causes possibles de chaque probléme

2. Définir des objectifs
3. Choisir les stratégies
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4. Développer un plan d’action
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LES 4 COMPETENCES ESSENTIELLES
(exemple de résolution de conflit)

1. Capacité de diagnostic

Identification des problémes :

- multipliez les contacts avec vos employés

- discutez avec les membres du personnel

- étudiez les registres d’activités

- discutez avec les clients

Analyse des points de vue contraires pour les confflits e aide aux parties concernées a
reconnaitre les domaines de compréhension commune ainsi que les points de vue divergents.

2. Sens de Uinitiative

Ameéne Je désaccord en surface et trouve des solutions.

3. Savoir écouter

Entendre les aspects émotionnels et utilise les techniques de ’écoute attentive.
4. Maitrise des étapes de résolution de probléme

Réunir les données - étudier I'impact sur les partics concernées - examiner les approches -
identifier la bonne solution - appliquer un plan d’action compatible.
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RESOLUTION DES PROBLEMES

Analyse des problémes
1. Identification

Dans le domaine de la santé, toutes sortes de problémes existent. Si on vous
posait la question : “Quels sont les problémes auxquels vous faites face actuellement 7",
vous répondriez peut-étre :

. 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 sont des problémes communs, confrontés par tous travaillant dans le domaine
de la santé. Pourtant, il est probable que, lorsque vous faites une visite de supervision et
vous utilisez un protocole de contrle, vous identifierez des problémes relatifs a la
performance des agents.

Un probiéme de performance est défini comme I’écart entre c¢ qu'on doit faire
(une personne ou un groupe) et ce qu’on fait en réalité. A titre d’exempile :

. Les clientes ne suivent pas les indications pour I’administration de la pilule
. Les agents de santé ne font pas d’éducation sanitaire
. Un agent n’enregistre pas les données de fagon exacte.

Ces exemples démontrent qu’une personne ou un groupe COMINCt URE eSTCUr
quelque part. S1 vous pouvez formuler les probiémes que vous rencontrez en termes de
PERFORMANCE, ils sont plus faciles & analyser et & résoudre.

2. Desaription du probléme

Si vous étes en mesure de décrire de fagon trés précise un probléme de
performance, cela rend plus facile sa résolution. Pour ce faire, essayez de répondre aux
questions suivantes :

On se trouve le lieu ob se passe le probléme ?
Qui est concerné par Je probléme ?

Qui subit I'impact du probléme ?

Quand et avec quelle fréquence ?

A que! moment le probléme a-t-il commencé ?

Page 1de 6
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RESOLUTION DES PROBLEMES (suite)

Lorsque vous faites un controle de performance de vos agemts de santé, vous
trouverez, d’habitude, plusieurs problémes de performance. Pourtant, vous n’aurez ni e
temps ni les ressources nécessaires pour analyser et pour metire en ceuvre des solutions
a tous ces problémes. Dans un premier temps, vous devez isoler les problémes pour
lesquels il est important de trouver des solutions et, dans un deuxiéme temps, vous devez
établir I’ordre dans lequel vous essayerez de les résoudre.

En ce qui concerne chaque probléme, il sera nécessaire de décider :

. Si le probléme est urgent : “Quelles sont les conséquences si le probléme n’est pas
résolu immédiatement 77

. Si le probléme est grave : “Quel est |'impact du probléme sur la santé collective de
la communauté ? sur les ressources ? sur les autres services de santé 7
. Si le probléme s’améliore ou s’empire : “Est-ce que le probléme va créer d’autres

problémes si rien n’est fait ? Qu’est-ce qui va se passer dans d’autres domaines si les
ressources sont orientées vers la résolution de ce probléme—ci 7

. Si i Jé t liés : “Est-ce que la résolution d’un probléme aide i
résoudre d’autres problémes 7°

Ce que vous faites par la suite dépendra des réponses données aux questions ci-
dessus. Vous constaterez peut-£tre que le probléme n’affecte pas la qualité des services
a un tel point qu’il soit nécessaire de consacrer beaucoup de ressources a sa solution. Ou
bien, vous trouverez que le probléme peut se résoudre de lu-méme ou qu'unc action
entreprise pour résoudre le probléme va clle-méme créer d’autres problémes. Dans ces
circonstances, il serait sans doute que vous jugez important i résoudre, il faudra I"&ucider
autant que possible avant d’entamer le processus de sa résolution.

Aprés I'identification et la description d’un probléme de performance, il faut
trouver sa solution. Ceci exige qu’on découvre sa (ses) cause(s). Un probléme de
performance peut éire causé par un des facteurs suivants :

. manque de compétences ou de connaissances

. manque de motivation
. manque de ressources (des obstacles)

Page 2de 6
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RESOLUTION DES PROBLEMES (suite)

Afin de déierminer la (les) cause(s) du probléme, considérez les questions suivantes :

Est-ce que les connaissances et les compétences nécessaires manque a I'agent de
sané ?

- les taches sont-elles trés difficiles 2 exécuter ?

- les taches sont-elles rarement exécutées ?

- Fagent a-1-1} été bien formé ?

- I’agent a-t-1l été désigné comme celui qui doit exécuter la tache ?

- la tache 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 jui manque-t-elle ? Est-il désagréable pour I’agent de santé d’exécuter
correctement sa tiche (parce que la prochaine fois on va confier I’exécution de la
tiche a quelqu’un d’autre) ? Importe-t-il 4 ’agent de santé s’il exécute bien sa tiche
ou s’il I’exécute pas du tout ?

Existe-t-il des obstacles qui empéchent I’agent de santé de bien faire son tra-

vail 7 Méme si ’agent sait bien faire son travail et cst trés motivé en plus, la thche
pourrait ne pas étre bien exécutée i cause de I'existence d’obstacles tels que le
manque de temps, de personnel, de pouvoir, d’argent, de matériel, etc...

IL Défimir des objectifs

Aprés I'analyse du probléme, vous aurez probablement une meilleure compréhension de la
situation réelle. En tant que superviseur, vous devez maintenant considérer le probléme en terme de
différence entre la situation présente et la situation désirée. Cette approche vous aidera a développer
une perspective de résolution de probléme en aidant vos supervisés.

-

La Situnation $ La Situation
Présente Désirée

Page 3de 6



RESOLUTION DES PROBLEMES (suite)

Maintenant. vous étes préts @ définir 'objectif. Un objectif est un énoncé précis, un
aboutissement quantifiable et limité dans le temps. 1l est suffisamment limité dans son éendue et
sa définition. Un objectif doit étre énoncé aussi clairement que possible selon les critéres suivants
: précis, mesurable, atteignable, pertinent, limité dans le temps.

II.  Choisir les stratégies

Ce n’est pas suffisant qu un superviseur soit capable d’identifier et d’analyser les pro-blémes
qui surgissent dans le cadre du travail. Un superviseur efficace doit aussi pouvoir choisir (ou aider
son supervisé a choisir) les meilleures stratégies (c’est-a-dire la meilleure solution, ou I’ensembie
de solutions) a mettre en place pour résoudre le probléme (atteindre I’objectif).

Les stratégies ou solutions trouvées pour chaque probléme dépendent en grandes me-sures
des causes identifides. Aprés I’ identification de la solution qui semble la plus appropriée, réfléchissez
sur ce que cela pourrait entrainer comme conséquences. Par excmple, si la formation en cours
d’emplo} est proposée comme solution possible pour un probléme donné, il faudra spécifier le
contenu de tel programme de formation et tous les autres détails nécessaires 4 sa mise en ceuvre.

Les stratégies ou solutions les plus adéquates sont :

enlever la cause spécifique du probléme (ou au moins réduire ses effets nocifs)
étre abordables

étre réalistes

étre spécifique au probléme

Note : voir la grille i la derniére page

Une fois que les solutions adéquates sont identifiées, notez-les sur le protocole de contrble,
4 cOté de la case réservée aux “recommandations™.

IV. Développer un plaa d’action
Pour qu'une stratégie puisse étre mise en place de fagon efficace, un superviseur doit pouvoir

développer un plan d’action concret qui comprend une liste de démarches d’action établies dans un
ordre logique, les ressources nécessaires, et limité dans le temps.
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PROTOCOLE POUR LA RESOLUTION DES PROBLEMES

Si vous constatez qu’un probléme existe au niveau de la performance :

Décidez si le probléme est important a résoudre :

. Est-il urgent ? Ou_____ Non

. Est-il grave ? Oui Non

. S’améliore-t-il? . ou s’empire-t-it ?

. Est-il Jié aux autres problémes ? Oui Non

Si oui, lesquels ?

Décrivez le probleme :

. O se passe-t-il ?

. Avecqui ?

. Queis sont ses effets ?

. Sa fréguence ?

. Quand a-1-i] commencé ?

Identifiez les causes possibles du probléme :

Identificz les solutions raisormables (voir grille ci-attaché) :

Page 5de 6
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§ Si la cause du probléme
est due a :

[

{ Manque de compétence
| ou de connaissances

Manque de motivation

Vous pouvez modifier la . Directives écrites ou

tiche procédure a suivre
auxquelles on peut se référer

. Afficher les directives dans
un endroit ot tout ie monde
peut les voir

. Donner des formations en
cours d’emploi

Et Une solution possible serait :

Vous pouvez offrir aux . Travaillez a c6té de I'agent
~agents la possibilité de . Organiser des séances
s’exercer | pratiques

~ La formation est nécessaire R Organiser des formations en

" cours d’emploi

. Donner des programmes de

formation i I'intention des
agents

L'exécution correcte de la  Eliminer ou réduire les aspects
tiche est désagréable | désagréables

‘ L’exécution incorrecte de - Rendre plus agréabie I'exécution de
la tache est agréable - latache

!

| L exécution correcte de la Réeompensulmtﬁchcblen
tiche n’a pas d’importance ; exécutée
pour I’agent de santé '

Page 6 de 6
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Des obstacles :

¢ Le manque de temps
® Le manque d’autorité
¢ | ¢ manque d’argent

@ Les tabous, mceurs,
coutumes, etc...

@ Les barriéres

Faire une réattribution des
taches

Donner a I’agent le pouvoir
nécessaire pour bien exécuter
la tiche

Donner la tiche a celui qui
détient le pouvoir nécessaire
Trouver le financement

Faire une réévaluation des
attentes de |’agent

Conseiller I'agent

Eliminer la barriére
Réduire ses effets
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w GESTION DES PROBLEMES DE

ETAPE1:

ETAPE 2:

ETAPE 3:

PERFORMANCE

ANALYSER LA PERFORMANCE
Qu’attend-on du prestataire ?
De quelle maniére (indicatesurs de qualité)
Dans quelles conditions ?
Tous les combien ¢

IDENTIFIER LES CAUSES PREMIERES
Des attentes équivoques concernant le travail
Un mangque de feed-back concernant la performant
Une faible motivation
Un manque d’appsd organisationnel
Des connaissances et compétences insuffisantes
Des structures, équipement et fournitures inadéquates
Un manque de concentration sur le client et la
communauté

SELECTIONNER LES INTERVENTIONS

CM'""”.”“
Economie
Faisabilité

ope lexcrell

Acceptabilité
Acceptabilité par le .

ETAPE 4: METTRE EN OEUVRE LES INTERVENTIONS

ETAPE 5: MONITORER ET EVALUER LA PERFORMANCE
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7 tyvrir la
~ause des
yroblémes de
rerformance

Comment identifier les problémes de performance

Les problémes et les conflits sont inévitables; aucun programme ne peut
éwre totalement exemp! de conflits. L’une des responsabilités du
superviseur consiste i aider i résoudre les difficultés que rencontrent les
employés. Cependant, I’existence de problémes n’est pas toujours
évidente, puisque les employés peuvent ne pas vouloir en parler 2 un
superviseur. En tant que superviseur, vous devez déployer un effort
particulier pour voir s’il en existe.

Des lors qu’il apparait 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 superviseur doit
déterminer la nature du probléme avant toute mesure corrective. En tant
gue superviseur, vous devez en premier lieu poser les questons
suivantes:

Qui est impliqué dans le probléme?
Qu’est-ce qui ne va pas au juste?
Quand le probléme a-1-il commencé?
Ou le probléme se situe-1-il exactement?
Quelle est la cause du probléme?

Quelles ressources seront nécessaires pour le résoudre?

25>



Comment...

Déceler les problémes qui exigent une solution immédiate

Discutez avec les membres du personnel supervisé par votre employé. Vous en
tirerez des informations précieuses. Faites en sorte que cette entrevue se passe en
I’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’iis fournissent les services. Les managers
peuvent procéder a des «contrbles sur le lieu» pour voir si le plan d’action est
effectivement suivi et faire des recommandations, rectifications s’il y a lieu.

= Metue au point des jeux de rdles ou des situations hypothétiques pour donner a
vos employés 1'occasion de mettre leurs compétences en applicauon et de
montrer ce qu’ils savent faire. Vous pourrez par exemple leur dire ceci:
«Admettons que je sois une femme de 35 ans et que je viens vous demander des
coniraceptifs oraux. Montrez-moi comment vous vous y prendriez avec moi, tant
en acles qu’en paroles.»

Multipliez les contacts avec vos employés pour leur faire part de vos appréciations,
les encourager et leur donner un feed-back, et aussi identifier les problémes et les
obstacles auxquels ils sont confrontés. Au cours de ces efforts d’identification des
problémes, vous devez poser des questions ouvertes. Ne vous contentez pas
exclusivement de questions auxquelles on répond par «oui» ou par «non». Voici
guelques exemples de questions par lesquelles vous pouvez entamer une conversation:

Parlez-moi de certains des succés ou réalisations que vous avez enregisirés depuis
notre derniére conversation.

Quels sont les problémes les plus sériewx que vous rencontrez dans votre travail?
Qu’aimez-vous le plus dans votre travail?
Qu’aimez-vous le moins dans votre travail?

Parlez-moi de situations dans lesquelles vous n’avez pas pu déterminer la
conduite a tenir.

Quelles sont les rumeurs qui vous sont parvenues des clients a propos de la
planification familiale? Que leur répondez-vous lorsqu’ils véhiculeni ces
rumeurs?

Etudiez les registres d’activités des employés. Ceci peut attirer votre attention sur
des probleémes qui auraient échappés 2 un membre du personnel, comme par exemple
une diminution du nombre des clients. Cette activité s’inscrit également dans votre
fonction de collecte de données, et vous permet de donner a I'employé des
recommandations dont il aurait besoin pour remplir correctement les formulaires.

A suivre
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Qaite

Discutez avec les clients auxquels le personnel que vous supervisez a fourni des
services. Vous pouvez obtenir une foule d’informations sur la performance d'un
membre du personne! en demandant aux clients de vous faire I'historique de leur
expérience de )a planification familiale et en leur posant les mémes questions de
triage que le personnel aurait di leur posé. Vous pouvez également découvrir des
problémes qui auralent échappé au personnel 3 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 A formuler 4 propos de la qualité des services qui

leur sont offerts,

haut leurs plaintes par politesse et par respect des coutumes locales. A partir des
plaintes ainsi recueillies. vous serez en mesure de fournir & votre personnel une réro-
information {feedback) précieuse; mais n’oubliez pas que |'absence de griefs ne
signifie pas nécessairement gque tout est parfait.

N-oubliez pas non plus de poser des questions qui permettent aux clients d’expnimer

leur satisfaction.

bien que beaucoup de clients puissent s’interdire d’exprimer tout

3s causes d’une

mauvaise
performance

Un manager a en général deux sortes de problémes 2 arbitrer avec son
personnel: une performance médiocre, qui arrive lorsqu’un employé ne
fait pas ou ne sait pas faire correctement son travail; et des problémes
personnels, qui souvent influent sur 1a collaboration entre employés ou
la motivation d"un employ€. Si vous estimez qu’un employé ne travaille
pas avec I'efficacité ou le rendement attendus, recherchez la cause et
redressez la situation. La médiocrité des performances peut éure due au
fait que I’employé:

* ne comprend pas trés bien les responsabihités attachées a son
poste, ou ne sait pas comment exécuter les tiches qui lui sont
assignées;

* n’apas la formation requise pour le poste;

* ades problémes personnels;

« aun conflit de personnalité avec un collegue qui affecte le
travail;

* s’ennwie au travail on manque de motivation;
« estime qu’il n’est pas supervisé de maniére adéquate;

* estincapable de s’adapter a I'environnement local.
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u Si, malgré les informations collectées sur la situation actuelle, 1a
solution n’apparait pas tout de suite clairement, alors essayez différentes
approches pour voir s’il y en a une qui pourrait améliorer la
performance de I'employé. Par exemple, si un employé travaillait de
maniére 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 tdches répététives, vous pourriez envisager de
lui proposer un nouveau défi.

Comment traiter les probléemes de performance de travail

Pour comprendre les problémes de performance de travail d’un ou de .
plusieurs employés, il faut considérer une gamme de facteurs tels que
I’historique de son (leur) emploi, sa (leur) formation, ses (leurs)
mutations, sa (leur) performance et ses (Jeurs) qualifications. Il faut
également tenir compte de I’intérét, des attitudes et des ambitions de
I’employé au travail. Ayez toujours présent i I’esprit que les difficultés
de performance de I’employé peuvent ne pas étre dues a son incapacité
a faire son travail, mais plutSt a des problémes personnels tels que les
probiémes d’argent, de famille ou de santé.

Comprendre
le probléme

_ . Renseignez-vous pour savoir si Pemployé a été supervisé de
@ facon adéquate.
I« Lemployé(e) comprend-il (elle) parfaitement ce qu’on attend de
i (d’elle)? Comment le savez-vous?
» L’employé(e) a-t-il (elle) recu des directives adéquates pour
exécuter son travail?

» Sa bonne performance a-t-elle été reconnue? Quand? Comment?

+ L'employé(e) a-t-il (elle) recu une aide constructive pour corriger
un mauvais travail? Quand? Quel a ét€ le résultat?

* L’employé(e) a-t-il (elle) eu I'occasion de progresser dans son
travail? A-t-il (elle) eu 'occasion d’assumer de nouvelles
responsabilités? Quel a été le résultat?

* L’employé€ a-t-il (elle) ét€ encouragé(e) A s’améliorer? De quelle
maniére? Qu'’a-t-il {elle) fait?

* Les conditions de travail de I’employé(e) sont-elles
satisfaisantes? Quelles sont-elles?

Les réponses négatives i ces questions indiqueront les problemes qui
_ _ peuvent étre résolus par I'amélioration de la supervision.



Comment aider
I’'employé a
améliorer ses
performances

-

Déterminez la nature du probiéme de I’employé.
» L’employé(e) a-t-il (elle) exécuté ses tiches de manitre
adéquate?
* I’employé(e) a-t-il (elle) une attitude négative?
» Le travail de I’employé(e) est-il déficient?

« Quelle serait ]a situation si tout marchait sans A coups? A quoi
reconnaitra-t-on que le probléme est résolu?

S’il apparait que la mauvaise performance de travail vient du fait que
Pemployé n’a pas trés bien compris le travail qui lui a éié confié, vous
devez immédiatement, en tanl que superviseur, prendre les mesures
survanies:

Comparer les objectifs de performance de ’employé et les
descriptions de son poste avec sa performance professionnelle.
Etudiez toutes les mesures disciplinaires qui ont pu &tre prises &
I’encontre de 'employé. Déterminer la nature du probléme et les
dispositions que prévoient les regles et procédures de votre organisation.

Essayez de déterminer les raisons qui expliquent I’écart entre les
objectifs et les résultats avant d’interroger I'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 son
travail ou la composition du personnel de I’unité.

S’entretenir avec 'employé en privé. Aller au dela des objectifs de
performance et des instructions données 2 I’employé et:
* Déterminer le niveau de compréhension de I'employé des tiches
qui lui sont assignées;
* Demander a 'employé de faire son évaluation de la situation;
* Déterminer le comportement de ’employé vis 2 vis de son
travail;

+ Déterminer I’aptitude de I’employé 2 effectuer le travail, aussi
bien sur le plan de la formation que physiquement et
mentalement;

* Demander 2 I'employé son avis sur la fagon de redresser la
situation et décidez ensemble ce qu’il faudra faire pour améliorer
les performances.
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U Prendre les mesures nécessaires au redressement de la situation:

Revoir les tiches et les instructions, et vous assurer que
I’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 I’employé (voir
Chapire six, «Former pour de bonnes performances», pour voir
si ]a formation peut étre une solution au probiéme).

Exercer une supervision rapprochée et aider 'employé, en
s’assurant qu’il a tout ce dont il a besoin pour mener a bien les
tiches qui lui sont confiées, et qu'il sait qu’il peut demander
I’aide du superviseur.

Laisser I’employé essayer d’améliorer ses performances et
ensuite contrdler le travail qu’il a accompli.

Féliciter |'employé s’il améliore ses performances.

Le remplacer s’1l n’est pas en mesure de faire le travail; si
possible, ne gardez pas avec vous un employé insatisfait.
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FORMULATION D’UN PROBLEME

La formulation d’un probléme doit etre
claire, simple et precise en utilisant les
. questions suivantes :

B Quoi?

B Combien ?
B Qui?

Hl Comment ?
B Ou?

B Quand ?

Ex : 50% des clientes sous I’injectable ont
fait un abcés fessier une semaine apres
Pinjection depuis le début du mois de juin.
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DETERMINER S1 LES PROBLEMES IDENTIFIES SONT
IMPORTANTS A RESOUDRE

La supervision aboutit a 'identification des problémes. Tous les problémes ne peuvent
étre résolus par la formation (les problémes de disponibilité par exemple)

Pour trouver les réponses appropriées aux problémes, on procéde de la fagon suivante:

(Extrait de technique de supervision-surveitlance du rendement-programme de lutte
contre les maladies diarrhéiques — OMS)

De nombreux problémes peuvent se produire au niveau des activités de santé. Supposez
qu’on vous demande: “quels problémes avez-vous dans voire région sanitaire”™ Voici

quelques réponses possibles:

11 n’y a pas assez d’argent

Les agents de santé ne disposent pas de suffisamment de temps

Les enfants meurent de deshydratation

Nous n’avons pas les équipements nécessaires

Les meres ne comprennent pas pourqoi il faut vacciner leurs enfants

Un probléme de rendement existe losqu’il y a une différence entre ce que devrait faire
une personne ou un groupe de personnes, et ce qui est réellement fait. Voici plusiewrs
exemples de probiémes de rendement:

e Les méres ne préparent pas comrectement les solutions SRO

e Les agents de santé n’enseignent pas aux méres & poursuivre I’ alimentation
des enfants pendant une épisode diarrhéique

e Les employés du centre de santé n’enregistrent pas comrectement les données

Tous ces problémes sont énoncés de la facon suivante:

Ne Pas
(quelqu’un ou un groupe) (fait) (quelque chose correctement)

Supposez par exemple, qu'un centre de santé n’ait jamais assez de vaccins pour les
périodes de vaccination. Cela ne ressemble pas 4 un probléme de rendement

Cependant si un superviseur cherche soigneusement, 11 peut découvrir I’'une des situations
suivantes:

e [’agent de santé responsable des commandes de vaccmns ne calcule pas
correctement les quantités nécessaires
e Le personnel du magasin central n’envoie pas les quantités demandées



e Les agenis de santé vaccinent des enfants qui ne font pas partie du groupe
d’age préevu

Lorsque les problémes peuvent s’énoncer comme des problémes de rendement, ils sont
plus faciles a analyser et d résoudre.

DETERMINER SI LES PROBLEMES IDENTIFIES SONT
IMPORTANTS A RESOUDRE

Lors de vos activités de surveillance, vous decouvrez généralement plusicurs problémes
de rendement. Cependant, vous n’aurez ni le temps ni les ressources pour en faire une
analyse détaillée et faire face a tous les problémes. T vous faudra détaminer quels sont
les problémes les plus importants a résoudre, puis décider de I’ordre suivant lequel vous
allez essayer d’apporter des solutions. Dans le cas de chaque probléme, tenez compte de
différentes questions.

Quelle en est Purgence? Que se passerait-il si ce probléme ne se résoud pas
immédiatement?

CQnielle en est Ia gravité? Quel est I’effet produit par ce probléme sur la santé de la

communauté? Sur les ressources? Sur d'autres services de santé?

Est-ce gue ce probiéme va ep 5’améliorant ou en empirant? Est-ce que ce probléme va en
entrainer d’autres si rien n’est fait pour le réosudre immédiatement? Que sc passera-t-il
avec les autres problémes si I’on travaille A résoudre celui-ci?

approtant une solution 2 I'un on axderaa résoudm les autns" J

Votre action va dépendre de Ja réponse i ces questions. Si vous pensez qu’vn probléme

n’affecte pas réellement la qualité des services, il est possible que vous n’envisagez pas
de consacrer du temps ou des ressources pour le résoudre. 1I est possible également
qu’un probléme pouisse se corriger seul, ou que ’action que vous entreprendriez
aboutisse a en créer d’autres. Dans ce cas-ld, aucune action n’est i entreprendre. Au
contraire, pour tout probléme que vous serez déterriné 2 résoudre, il vous fandra le
décrire de fagon plus compléte avant d’essayer de le corriger.

DECRIRE CHAQUE PROBLEME

Plus votre description du probléme est précise et mieux vous trouverez la solution
correcte. Pour faire cette description, essayer de répondre aux questions suivantes:

©Ohn le probléme se présente-t-il?
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Avec qui le probleme se présente-t-i}”? se présente —t-il avec tous les agents de santé
responsables d’une certaine tiche ou seulement avec certains?

Qui est affecté par ce probléme?
Quand le probléme se présente-t-il et quelle en est la fréquence?

Se présente -4-il partout ol une certaine tiche est réalisée ou seulement & certains
endroits?

Quand le probleme a-t-il commencé i se manifester?
IDENTIFIER LES CAUSES POSSIBLES DE CHAQUE
PROBLEME

Apres avoir identifié et décrit un probléme, il faut lui trouver une solation. 1l faut donc
en connaitre la cause. Un probléme dans le travail d’un employé peut venir:

e D’un manque d’aptitude ou de connaissance
s D’un manque de motivation
s D’obstacles (mmanque de temps, ressources insuffisantes)

Lorsque vous essayez de déterminer les causes éventuelles d’un probléme, tenez compte
des questions sumvantes:

* L’employé -11 d’aptitude oy i ?

Le travail est-il difficile?

Est-un travail rarcment réalisé?

L’employé¢ a-t-il jamais su faire ce travail?

A-t-on dit 3 'employé de faire ce travail?

Le travail est-il décrit dans la description de poste de I'employé?
L’employé a-t-il regu une formation pour ce travail?

Ce travai! bien fait, est-il désagréable a I'employé? Lu est-il agréable de le faire mal
(parce qu’il peut partir dés que’il a fini, ou parce que 1a prochaine fois on assignera ce
travail 3 quelqu’un d’autre et qu’il aura un travail plus simple a faire?) Est-ce important
pour I’employé de faire correctement ce travail ou non?

« Existe-1-il des obstacles qui empéchent I’employé de travailler correctement?
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L’employé a-t-il I'aptitude pour faire ce travail, I’envie de le faire comreciement, mais un
obstacle I’en empéche-1-il?

Les obstacles peuvent étre les suivants:

Le manque de temps
Le manque d’autorité
Le manque d"argent
Les tabous

Les entraves matérielles ou géographques (manque de matérie] nécessaire, situation
géographique défavorable).

IDENTIFIER ET METTRE EN PRATIQUE UNE
SOLUTION RAISONNABLE POUR CHAQUE PROBLEME

Les solutions dépendront naturcllement des causes identifiés. Aprés avoir déterminé une
solution cormrecte, planifiez soigneursement ce qu’elle implique. Par exemple, si la
solution a un probléme est une formation sur le lieu de travail, spécifiez ce qu’inclut cette
formation et comment clle sera menée.

Les solutions choisies doivent:

Supprimer 1a cause spécifique du probléme (ou réduire ses effets maximun)
Etre économiquement possibles

Ne pas créer de probléme au niveau d’un autre service et

Etre réahistes

Les besoins en formation une fois identifiés, le superviseur devra décider comment et
quand satisfaire ces besoins.

Le superviseur en découvrant un probléme opérationnel lié i la formation peut dégider de
renforcer immédiaiement les aptitudes d’un employé pour accomphir uen tiiche
spécifique. C’est le cas par exemple d’un superviseur qui apprend a une auxilaire
comment faire une injection correctement ou qui apprend i un nouveau receptionniste
comment orgamser le dossier d’un client. C’est une formation informelie

Si le superviseur décide qu’un employé ou un groupe d’employés a besoin d'une
formation plus formelle, il devra déterminer la durée de la formation sclon la complexité
de I’aptitude que I’employé devra acquérir.

Les responsables de programmes devront toujours se souvenr de I'importance du

recyclage pour renforcer les compétences du personnel ¢t les mettre 3 jour par rapport
aux nouveautés et innovations dans Jeur spéciahté
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Document # 25

)

Liste d’ Actions Positives i développer durant une séance de Supervision

S'assurer que chaque employé comprend bien le fonctionnement de son organisation (en Général),
de son unité de production en particulier hui démontrey I'importance de son travail dans
I’ arganisation, ce qui contribuera a créer chez ki un sentiment d”appantenance.

S’assurer que chaque employé connaisse bien ses tiches et responsabilités et que les
fonctions de sa charge sont bien définies. En éliminant les doutes et la confusion
dans la réalisation des taches vous aiderez I'employé i se sentir satisfait de son
travail.

Etablir des nonmes de rendement. Les employés doivent tirer un certain orgueil de
leur travail. Plus ils produisent et leurs efforts reconnus, plus ils sont satisfaits.

Informer I'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

Aider les employés a développer leurs capacités et habilités

Offrir a emplyés I'entrainement qu’il nécessite pour mener a bicn son travial. Tout
superviseur doit offrir un entrainement i son personnel quand

o L’employé est nouvean dans I’organisation ou le Service

¢ Quand de nouvelles responsabilités sont assignées 3 I'employé

e Quand I'Organisation ou le service change d’orientation ou développe de
nouvelles activités.

Essyer " abtenir une oevtaine solidrié de groupe su sein dies unités de prodiction, ce quil facilitess & yavail de groupes. Le supervisewr
aidera & développer cetie solicdarité A savers diverses mesures & ssvor

a) Reconnaitre les mérites du groupe

b) Obtenir que jes nouveaux employés soient assimilés par le groupe
c) Lutter pour les droits et les priviléges du groupe

d) Eviter toute interférence excessice dans les décisions du groupe
€) Améliorer les conditions de travail du groupe.

Consulter les employés et solliciter leurs suggestions. Au licu de leur demander de travailler
davantage, leur demander leurs idées sur la fagon de résoudre certains problémes, de renverser

|. Maintenir informés les employés sur les problémes qui les touchent (réorganisation du
Sdervice. Changement de direction, changement d’orientation etc).

76
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REGLES GENERALES DE REUNIONS

UTILISEZ L’ORDRE DU JOUR
UTILISEZ UN ANIMATEUR MODERATEUR
PRENEZ DES NOTES

ETABLISSEZ LE PROCHAIN ORDRE DU JOUR

4

EVALUEZ LA REUNION

ADHEREZ A LA “REGLE DE 100 KILOMETRES”
AVOIR UN OBJECTIF

LIMITER LA DUREE

FAIRE UNE LISTE DES RESOLUTIONS AVEC DELAI
D’EXECUTION (PLAN D’ACTION)

MAINTENIR LE FOCUS

avf



2. Traiter les employés comme des étre humains. Chacun de nous a ses caraciéristiques
propres. Ce qui plait aux uns peut déplaire aux autres. Connaissez vos subordonnés. Un bon
Superviseur tient compte des différences individuelles. Par exemple les gens aiment qu'on
les identifient par leur nom comme “le chef de Bureau, I’ Auxiliaire, Le Résident, La bonne
etc”. Si ’employé se rend compte que le Superviseur est intéressé seulement par son travail
et le traite comme une chose, il perd toute sa motivation.

3. Recoanaitre et récompenser les mérites et en méme temps prendre des mesures pour freiner
I'indiscipline et la paresse.

Comment Améliorer le Cadre du travail
Ne manquez pas de :

Donner des instructions suffisantes (complétes et précises)

Expliqueer a I’avance les objectifs, les délais et les dates des activités
Reconnaitre vos propres ermreurs

Foumir un appui 4 vos subordonnés

Déléguer les responsabilités de maniére adéqualte

Avoir confiance en votre personnel

Reconnaitre le mérite lorsqu’il est évident

Foumnir aux employés le matériel, I'équipement et I’assistance nécessaires
Donner aux employés la possibilité de participer et d’utiliser leurs propres initistives
Appronter les problémes de fagon honnéte et directe

Donner les vraies raisons des problémes et décisions

Essayer de recueillir le poin de vucs de 'employé

® & & & & 2 ¥ ¢ 0 vV 0

Surtout ne pas :

Dronder un employ¢ en présence d’autres membres du personnel

Faire du favoritisme au profit de certains employés

Blimer un employ¢ pour vos fautes

Vous méler des problémes personnels des employés

Exercer une supervision excessive en vous montrant trop vigilant et en vérifiant
méme des détails de peu d’importance

s Meédire d’un employé en présence d’un autre

o Réagir négativement aux idées des employés.

i
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ELEMENTS POUR LA PREPARATION D'UNE REUNION DE

SUPERVISION

- Buts de la réunion
.information
.prise de décision
.concertation
.négociation
.évaluation

- Thémes

- Lieu

- Date

- Heure

- Durée

- Informations concernant la réunion

- Ordre du jouwr

- Matériels de support

LES 4 ROLES D’UN ANIMATEUR DE REUNION

1- il est directif sur la forme
@ gére le temps imparti
€ maintient le groupe sur son objet
€¢ régule le ravail en groupe

2- il est non directif sur le contenu
€ n’évalue pas
¥ ne montre pas son avis
€ n"mierpréte

3- il stimule la participation et les interactions
€ reformule les opinions individuelles exprimées
@ distribue la parole
€ contrdle la structuration du groupe
€ analyse ia nature des interventions au niveau des relations entre les membres

groupe
€ relance une question antéricuremnent posée, restée sans réponse

4- il présente des synthéses partielles et finales
€ fait le pont aux moments opportuns,
@ souligne les accords et les divergences
€@ marque la progression du groupe en présentant les synthéses particlles et la
synthése finale

Page 1 de 2
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LES 7 TECHNIQUES DE FACILITATION D'UNE REUNION

1. questions-test {définition du terme ou concept)
2. appel direct a la participation (faire parler les silencieux)
3. questions-écho (renvoi a I'intéressé)
4. questions-relais (renvoi a un individu)
5. questions-miroir (renvol au groupe)
6. relance ou rappel d'une question antérieure
7. reflet-élucidation (analyse du sens d'une intervention)
LES CONSEILS PRATIQUES
Pour faire parler:
. multiplier les appels 2 la participation
. faire appel directement aux silencieux
L encourager les idées par sa mimique et par son attitude générale

Pour accueillir toutes les opinions:

® n'émettre aucun jugement de valeur

] se surveiller soi-méme

. manifester 'égalité de droit des membres et I'égalité de valeur des
opinions

Pour empécher toute inhibition:

* relativiser 'opinion bizarre du participant

L éviter les groupuscules de participants

Page 2de 2
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QUALITES REQUISES POUR
ETRE UN BON SUPERVISEUR

il écoute :

pour comprendre ce qui marche et ce
qui ne marche pas

il observe :

le plus important n’est pas souvent dit...

il se met a la place des autres :

il ne s’agit pas de juger mais de
comprendre tous les aspects (c’est
Pempathie)

il met en question :

les déclarations et conseils ont souvent
peu de poids; par des questionnements
sans méchanceté, il aide les autres a
comprendre, par eux-méme, certains
problémes, leurs erreurs et leurs
conséquences; on apprend davantage
par soi-meéme que par les autres
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gUALlTEs REQUISES POUR
ETRE UN BON SUPERVISEUR

(suite)
il encourage :

pour aider les autres a avoir confiance
en eux, donc a étre efficace

il sait resumer :

il synthétise, va a I’essentiel, ne se perd
pas dans les détails

il veut apprendre :

il sait que le terrain, raison d’étre de
Paction, est un grand Formateur; il sait
qu’il ne sait pas tout

il est souple :

il s’adapte; il n’est pas la pour briser
mais pour faciliter les réalisations

il a le sens du timing :

il sait 2 quel moment il faut encourager,
mettre au défi, suggérer, décider
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_QUALITES REQUISES POUR
ETRE UN BON SUPERVISEUR

(suite et fin)

il a le sens du planning :

il est un exemple d’organisation
puisqu’il vient améliorer I’organisation

il explique et réexplique :

il est trés compétent sur le plan
technique, il a préparé sa visite et il
n’improvise pas; il maitrise le
programme, il connait les activités, les
indicateurs, les normes et les standards

i ale sens de Phumour :

Phumour fait mieux accepter les
remarques, les conseils, les suggestions
et les recommandations et crée un
atmosphére favorable pour le
changement



ModuleV1.
Session 17- 18

Ob

ACTIVITES A REALISER APRES LA VISITE.
UTILISATION DES DONNEES DE LA SUPERVISION

b -

A la fin de la session les participants 3 leur retour d’une visite de supervision

seront en mesure de:

Effectuer leur auto-Evaluation en tant que superviseur

» Rédiger le rapport de la visite
(W) o Utiliser les données des visites de supervision pour prendre des décisions d’ordre
programmatique.
Durée | Contenn de Base Activitis Matériel Indicateurs
d’appreatissage | Didactique
4 hres e Auto-Evaluation du ¢ Brainstorming |® Flipchart Qualité des
superviseur produits des
o Travail de * Rétroprojecteur travaux de
e Eléments du Rapport groupe et transparents groupe
de supervision
o Discussions Qualité des
s A qui envoyer le discussions
rapport? e Mini Exposé
o Utilisation des
données de Ia
supervision




LISTE DE VERIFICATION (CHECKLIST )
POUR L’AUTO-EVALUATION DU SUPERVISEUR

Avez-vous:

Eté amical et positif? Ne projeiez pas vos problémes et angoisses sur ceux que vous
supervisez.

Examiné les problémes, les préocupations et le nivean de maitrise des différents
thémes des programmes de santé? Vous pouvez choisir différents thémes pour votre
visite.

Fourni au personncl une rétro-information (feedback) immédiate sur ses
performances, en mettant ’accent sur ses forces et les points & améliorer?

Encouragé, apprécié et échangé des informations sur ’avancement du projet?

Etudié un théme présélectionné et peut-&tre des faiblesses décelées lors de
I’observation?

Discuté et essayé de régler les prolblémes spécifiques rencontrés par lc personnel?
Vous pouvez traiter les problémes urgents sur le champ. Si votre temps ne vous
permets pas de traiter tous les problémes, gardez les moins urgents pour une
prochaine visite

Vérifié si on a besoin de nouveaux produits contraceptifs ou 5'il y en a qui sont
périmés dans le stock?

Contrdlé si les fiches remplies par le personnel sont complétes et de bonne qualité?

Résumé les principales conclusions de votre visite et programmé ia prochaine visite
de supervision?




ACTIVITES APRES SUPERVISION

Evaluer le processus de la supervision
Rédiger un rapport avec calendrier établi

Exécuter et suivre le plan d’action

A QUI ENVOYER LE RAPPORT

Au site supervisé

Au chef hiérarchique

Classer dans les archives



LE RAPPORT DE SUPERVISION DOIT SUIVRE UN CANEVAS

INTRODUCTION

Contacts pris
Le contexte
La période
La zone

vy ¥ v v

BUTS ET OBJECTIFS DE LA VISITE

DEROULEMENT DES ACTIVITES

Type de supervision mené

Constats faits

Observations faites sur la performance
La motivation des agents

Les conditions de travail

Yy ¥ v v ¥

RESULTATS ET RECOMMANDATIONS
> Points positifs
> Problémes identifiés
> Approches de solutions préconisées :
. solutions immédiates
. solutions & référer & un nivean supérieur

CONCLUSIONS

PERIODE DE LA PROCHAINE VISITE

asy¥



CANEVAS D’UN RAPPORT
DE SUPERVISION

INTRODUCTION

> Identification du lieu (site)
> Identification de |'équipe
> Date de la supervision

OBJECTIFS DE LA SUPERVISION

LA SUPERVISION

> Eléments et Activités supervisés
> Constat :

. Problémes identifiés

. Problémes résolus

LES MESURES A PRENDRE

Objectifs a clarifier

Instruments de travail a développer
Compétence a acquérir

Méthodes de travail 4 introduire
Information 4 communiquer

Ressources a obtenir

Soutien requis

Date prévue de la prochaine supervision

vy ¥ ¥ ¥ v v v v

CONCLUSION



SUIVI DE LA SUPERVISION
A. Approches de solutions aux problémes rencontrés

11y a des problémes que le superviseur peut résoudre juste de retour de la formation sanitaire
tandis que d’autres doivent 1’étre dans un délai raisonnable. Il y a d’autres problémes dont les
approches de solutions dépendent du niveau supérieur. Aprés avoir analysé les dounées
préliminaires, le superviseur doit communiquer les problémes au niveau supérieur et les suivre
Jjusqu’a ce qu’une approche de solutions soit mise en application. Il pourrait informer le supervisé
des démarches entreprises et des suites qui leurs sont réservées.

B. Analyser et interpréter les données

Les informations consignées sur les fiches de supervision sont difficilement exploitables &
I’état brut, étant si nombreuses et si variées. Elles doivent étre traitées pour permetire de tirer des
conclusions et pour servir de base 4 la prise de décision. Le traitement des données comporte trois
étapes, A savoir :

. le dépouillement des fiches de supervision;
. {analyse des informations qu’elles contiennent;
. ’interprétation des résultats de I’analyse.

Au terme de la visite de supervision, le superviseur ne conserve en mémoire que
quelques-uns des faits observés et quelques-umes des informations qui I'ont
particuliérement frappé. Pour étre certain de bien cemner les problémes qui se posent au  nvmds
supervisés, leur importance relative, les causes et les solutions éventuclles, le superviseur doit
tenir compie de toute I’information disponible, & commencer par celle qui a é¢ consignde sur
les fiches de supervision.

L’activité qui permet de prendre connaissance des informations contenucs dans
les fiches de supervision est le dépouillement. 11 s’agit donc pour le superviseur de relire
les notes qu’il a prises pendant I’observation ou ’entretien

Cependant, ’activité de dépouillement peut aller au-dela de la simple lecture des
fiches remplies. 11 en est ainsi lorsque plusicurs agents ont & supervisés et que le
superviseur cherche & saisir les tendances générales en ce qui concerne la performance
des agents qu’il supervise. Dans ce cas, la lecture des fiches remplies d’cffectue en vue
d’extraire les informations qu’ils conticnnent et de les classer en fonction des variables
4 mesurer et/ou & expliquer.

11 est utile de souligner que si la simple lecture de la fiche remplic peut s avérer
suffisante pour le dépouillement lorsque la supervision n'a port€ que sur un seul agent,
des instruments supplémentaires sont nécessaires lorsque plusieurs agents sont supervisés
et que le superviseur cherche soit 2 mesurer la performance d’une équipe, soit & détecter



SUIVI DE LA SUPERVISION

EXEMPLE 1
Fiche de dépouillement : Gestes des agents observés

- Province :

- Centres visités :

- Nombre total d’agents observés :
- Superviseur :

- Période :

Tache : Démonstration de I'utilisation du spermicide/condom

it : Fait : NON
GESTE - Fait : QUI

Nombre L % Nombre %

Présenter I échantillon AARLRARL

10 100 %

Démontrer le mode d’utilisationen | '''' ' o 308s

expliquant chaque étape 7 70% 3
conformément a la notice technique

Demander 2 la cliente de refairela | '''''' ] ' 208
démonstration de la mise en place 8 80 % 2
du condom ou spermicide

Informer la femme qu'ellenedoit | ''' T ! !

pas attendre [a rupture totale de ses 9 4
provisions avant de se rendre 4 la
formation sanitaire

0%

Demander i la femmesielleades [ 7' 0% rH 0%

questions 3 poser 7 3

EXEMPLE 2
Fiche de dépouillement : Observations que correspondent aux gestes

OBSERVATIONS : Nombre %

1.

Lageat o fuit lu dimoasivetion sans suivwe los dlapes do e
ficks tocknigue

3 30%

oL agant s cst coutoati do dumandsr i lo clontes si ol avait
l:l-’n'a‘puaa-:

s o dimomintim
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SUIVI DE LA SUPERVISION

inl ion des résultats

Interpréter les résultats de 'analyse des données c’est donner une signification

a ces résultats. Cela revient i réaliser deux objectifs, a savoir :

Porter un jugement de valeur sur les résultats de 1’analyse. (Les fréquences obtenues
sont-¢lles trop élevées ou trop basses 7)

Déterminer les facteurs explicatifs de ces résultats. (Pourquoi un tel pourcentage de
gestes n’a-t-il pas exécuté ? Pourquoi existe-t-il tel probléme dans la formation

B.3.a. Appréciation de Perfo ivid

Qui dit jugement de valeur, dit critére d*appréciation. En cffet,
I"interprétation des résultats n’est possible qu’en fonction d’une norme
préalablement définie. C’est cette norme ou critire d’appréciatien qui permet
de dire si les résultats obtenus sont “bons™ ou “mauvais™, acceptables ou non.

Ainsi, lorsqu’on supervise un agent chargé de démontrer I'utilisation du
spermicide ou du condom, et I’on constate que cct agent n’exécute que | des 3
gestes retenus comme les plus importants (soit 33 %), on juge la prestation
insuffisante si le critére de performance a éé fixé 4 66 %, par exemple.

L’identification des causes se fait par le croisement des diverses
informations recueillies, c’est-d-dire en les confrontant et en recherchant les liens
de causalité entre les informations disponibles et les résultats oblenus.

Les conclusions tirées de I'interprétation des résultats ne constituent pas
une fin en soi. Elles doivent servir de base aux décisions que le superviseur doit
prendre pour améliorer la performance de 1’agent supervisé.

équipe. Dans ce cas précis, c’est la performance de I’équipe qui est prise en

Pour analyser les conditions de travail et la motivation, le superviseur peut
réfléchir sur les questions suivantes :

® Esi-ce que lu communication passe dans tous les sens ?
® Les formations sanitaires disposent-ils d'un programme d'activités ?



SUIVI DE LA SUPERVISION

Ce rapport de la visite de supervision doit &tre ventilé dans un délai d’un mois au responsable
de la formation sanitaire, au niveau supérieur et une copie doit étre gardée dans les archives du
superviseur.

D. Metire en cuvre des approches de solution ct faire Ia rétro-information

Le superviseur doit mettre en ccuvre les solutions applicables a son niveau et assurer le suivi
et rétro-information au niveau du supervisé et au niveau supérieur.

E. Suivi continu de I’exécution des approches de solutions proposées

Le processus de suivi des visites de supervision est trés important et est trop souvent néghigé.
Un simple processus de suivi permettra au superviseur, i son supérieur et A ses supervisés d’avoir
une documentation sur les problémes clés rencontrés au cours de la visite, les résolutions prises sur
place, et celles qui restent a résoudre suivant son retour & son FS. Afin d*aider le superviseur A suivre
ses visites de supervision, le superviseur utilisera la fiche de synthése de la visite de supervision
décrite au-dessus.



Module VII.

INITIATION A LA PHASE TERRAIN

Objectifs d’Appreatissape
A la fin de la session le$ participants seront capables de:

e Décrire le travail a accomplir suite 3 ’atelier sur la supervision

s Constitution de
groupes de
support

 Durée Contenn de Base Activités Matériel Indicatenr
d’appreatissage Didactique d’évalustion
1 hre e Directivessurle |e Mini-Exposé ¢ Flipchart e Degréde

travail a réaliser compréhension

o Discussions du travail
s Délai pourla
soumission de
celui-ci




PHASE TERRAIN

DIRECTIVES POUR LE TRAVAIL

I. Terminer I'évaluation de votre systéme actuel, travail initié¢ pendant le cours

2. S’assurer de la disponibilité des éléments indispensables 3 la mise en place d’un
systéme de supervision

* Documents décrivant les différents niveaux de snperws:on (organigrammc)
ainsi que les personnes responsables de Ia supervision (pour tous les domaincs
d’activités on services de ’organisation)

* Les Descriptions de Postes et de Taches pour tous les employés
» Les Normes et Standards Techniques et Administratives
3. Concevoir votre systéme de supervision
¢ Concevoir les protocoles de supervision par domaine et par niveau
e Concevoir un premier calendrier sur trois (3) mois

o Finaliser les outils proposés dans le classeur ou en rechercher d’autres si
nécessaire

e Organiser I'orientation du staff et des superviseurs

4. Initier les activités de supervision

Délai pour P’initiation de la supervision: 3 mois aprés la fin du cours





