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PROJET SANTE FAMILIALE ET 
PREVENTION DU SIDA (SFPS) 

SEMINAIRE D'IMPREGNATION DES OBJECTIFS DU 
PROJET ET DE PLANIFICATION DES ACTIVITES DE 

QUALITE DE SERVICE (QS) 

Développer les stratégle~ pour dttemdre les obJectlf'i du projet SFPS et pour dccélérer 
le processus de QualIté de servlce~ ddns les formatlom ~anItdlres 

OBJECTIFS GENERAUX 

1 Présenter les pnncipes dlrecteur~ et les obJecufs du projet SFPS , 

2 EtudIer le~ ~trategIe~ pour dttemdre les obJecuf~ du projet SFPS dU TOGO, 

3 Renforcer les conndlSSdnce~ et les dttltudes de~ pre'itdtdIre~ ",ur le concept de QS 
et sur le processU'i d' dmélIOr dtIOn de la QS [P AQS] , 

4 Elaborer le~ plan~ d' dctIOn d' dmélIoratlOn de la qUdlite de servIce dans les 
centres 



PLAN DE SESSION 

OBJECfIF GENERAL 1 Presenter les pnnclpes directeurs et les objectifs du projet SFPS 

-- --- - - --

ObJectif') SpéCifique') Méthodes et Durée Contenu Document') de Ré')ultdtc;; escomptés 
Techmque') référence 

1 1 Décnre le~ pnnclpes MlnI-expŒé 45mn Prmclpe~ - Document de Conndls~dnces precl~e~ sur 
dlrecteur~ du projet SFPS DIscussion directeurs du synthè~e ~ur le les pnnclpe~ dlrecteur~ du 

projet projet projet 
- Déphdnts 

1 2 EÀphquer les obJectIf~ du MIni-exposé 45mn ObJectlf~ du Document de COnndl%dnce~ préCise') sur 
projet SFPS DI~cusslon projet synthe~e ~ur le les objectIfs du projet 

projet 

1 3 Enumerer les pnnclpdles Mml-exposé 45mn ActiVités Document de Conndlssances préCises sur 
dctlvlté'i du projet SFPS DI'icu~~lon reglOndles synthe'ie sur le le~ actlvlte~ du projet 

Actlvlte~ dU projet 
TOGO 

1 4 En dedulre pour chdque TrdvduÀ de 120mn Libellé de Pour chdque centre 
centre le'i Imphc,ltIon~ et groupe l'eÀerclce - Nombre de FAP d 
les eÀlgence~ Pre~entdtlOn - dtteIndre 

DI~cus~lon - Nombre d'hommes de + 
Synthese 14 dn~ à dttemdre 

- Nombre d'enfdnts de 
mOInS de 5 dns d dttemdre 
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oBrncnF GENERAL 2 EtudIer les stratégIes pour attemdre les objectifs du projet SFPS 

Objectifs SpéCifiques Méthodes et Durée Contenu Documents de Ré~uItats 
Techmque~ référence e~comptés 

2 1 Andly~er le!:! str dtegle~ pour BrdInstormmg 30mn Le'i LI!:!te de~ 
dugmenter Id prevdlence DI!:!cu!:!~lon dlfférente'i 'itrdtégle~ pour 
contr dceptIVe !:!ynthè~e strdtégle!:! - ddcroître Id 

prévdlence 

22 Andly~er le'i ~trategle'i pour 30mn LIste des 
dccroître l'utllIsdtlOn du condom 'itrdtégle'i pour 

Idem Idem - dugmenter 
l'utllIsdtlOn ~u 
condom 

23 Andly~er les str dtegles pour 30mn Ll'ite des 
dugmenter l'uulI!:!dtlon de!:! !:!trdtégle~ pour 
!:!dchets de SRO Idem Idem - dugmenter 

l'utllI!:!dtIon du 
SRO 
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OBJECTIF GENERAL 3 Renforcer les connarsSdnces et le~ attitudes de~ pre~tdtdlres Mir le concept de QS et sur le processus 
d' dmehoratlon de la QS (PAQS) 

------ -

Objectifs Spécifiques Méthode.., et Durée Contenu Document.., de Ré..,ultd.ts 
Tech nt ques référence e..,compté.., 

3 1 Redéflntr le concept de QS, Brdm..,tormmg 30mn Defmltlon du Document de RemIse J. nIve dU 
.,on Importdnce et .,es DI"cu~~lon concept, ..,on .,ynthe~e ~ur le des conndlSSdnces 
ImphcdtlOns Synthe..,e Importdnce et se., concept QS ~ur le concept QS 

ImphcdtlOnS 

32 DI.,cuter le., nIVedUh, le., Trdvduh de groupe 90mn Le.., Nlveduh Idem 
compo~ante.., et le., Pre.,entatlon Le., DOffidme., LIbellé de Idem 
mdlcdteurl., de QS DIScus..,lon Les Indlcdteurs l'exercice 

Synthel.,e 

33 Ehphquer les etdpe., du 120mn Les Etdpe~ du Document de RemIse d nIVedU 
proce.,~u.., d'dméhordtlOn de PAQS .,ynthe.,e ~ur le des conndl~~dnce.., 
Id QS Idem PAQS sur le PAQS 

LIbellé de 
l'eherclce 
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OBJECTIF GENERAL 4 Eldborer les pldn~ d' dctIon d' dmélloratlOn de Id QS 

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

Objectifs Spéclfique'i Méthodes et Durée Contenu Documents de Ré'iuItats 
Techmqlle~ référence e'icomptés 

4 1 FIÀer le~ obJectIf~ du centre en 1) Mml-eÀpme 30mn Le'i Re~llltdt~ de Re~ultat~ de - InformdtlOn sur 
tendnt compte des objectifs du sur les resultdts l'enquête l'enquête pour les probleme~ 
projet et de~ probleme~ relevés de l'enquête chdque centre releve~ pdr 
lors de l'enquête dupre~ de~ 2) TrdvduÀ de 90mn l'enquête 
clientes groupe - LI~te de~ 

Présentdtlon - - obJectIf~ pour 
synthè~e chdque centre 

42 Détermmer le~ strdtegle~ et les 90mn Liste des 
dctIvItes ci mener ddn~ chdque Idem - - 'itrdtégles et des 
centre dctlvlté~ 

43 Eldborer le~ pldn~ d' dctlon 120mn Formuldlre de Pldns d' dctlOn 
d'dmehordtIon de là QS pour Idem pldn d' dctlOn etàbhs pour 
chdque centre - chdque centre 

, 
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EXERCICE No 2 

Les partlclpànb "ont répàrtl~ en trol" groupe~ 

Taches des groupe'i 

Groupe 1 

Expliquer le\ 3 mveàUX de là QS en donnant de~ exemple,; pre CI'; 

Groupe 2 

Expliquer le" 6 dOmàIne,; fondàmentàux de là QS d pàrtlr de\ exemples precIs 

Groupe 3 

Expliquer là notion d'Indlcdteur\ de qUàlIté et donner 02 exemple\ d'Indlcdteurs 
pour chdque dOmdIne 

DUREE 

* Travail en groupe 30 Minute" 

* PrésentatlOn/DI\CU\..,lon\ 10 Minute,; pour le groupe 1 et 2 

20 Minute.., pour le groupe 3 

* Synthèse 20 Minute.., 
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EXERCICE No 3 

ExplIquer cl l'dlde d'e\emples precl~ le~ étdpes SUlvante~ du proce<;~u~ d'dméhorauon de 
la QS 

Groupe 1 Le~ etdpe~ 

- IdentlflcdtlOn de<; problème<; , 

- Sélection de~ probleme~ pnontdlre<; 

Groupe 2 Le~ etdpe~ 

- FormuldtlOn de~ obJectlf<; , 

- DetermmdtlOn de~ <;tr dtégle<; 

Groupe 3 

- Determmdw>n de~ dCtlVlté~ , 

- Determmdtlon de~ re~~ource~ , 

- EVdludtlOn 

POUR TOUS LES GROUPES 

Les éléments pnnclpduJ\ de Id condUIte (eJ\ecutlon) du PAQS 

DUREE 

Tr clvaù de goupe 60mn 

PrésentatIon jDI'CU'i'ilOn 60mn 

Le'i groupes Les pclrÜClpant'i en 3 groupes 
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EXERCICE No 4 

Les partIClpdnts ... e retrouvent pdr centre 

Fdlre Id II,,te de ... obJectIf ... rédlI"'dble ... pour le" 12 prochdm~ mOl~ 

DUREE 

TrdVdll de groupe 45mn 

Pre ... entdtIOn + Dl",cu"'''lOn 45mn 
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EXERCICE No 5 

Les parUClpdnts "e retrouvent pc.lr centre 

Pour chc.lque obJectIf, définIr Ic.l ou le" ~trdtégle" c.lppropnee (~), 

Pour chc.lque "trc.ltegle, déterminer le" c.lcUvlte" c.l mener 

DUREE 

Trc.lvc.lII de groupe 45mn 

Pré~entc.ltlon + DI~cu~~lOn 45mn 

12 



EXERCICE No 6 

Elaborer les pldnl., d' dctlOn d' dmehordtlOn de Id QS pour chdque centre 

DUREE 

Trdvdll de groupe 4Smn 

Prel.,entdtIOn + DII.,cul.,I.,lon 60mn 
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PROCESSUS D'AMELIORATION 
DE LA QUALITE DES SERVICES (PAQS) 

Le PAQS est un proce..,~u.., de pldnIfICdtIOn bd~ée sur Id recherche d' dctIons novatrIces 
pour la satIsfactIon de.., clientes 

II LES ETAPES 

Le PAQS comporte e~..,entIellement 

L'ldentIfICdtIOn et le recen~ement de.., be..,oIn.., ou problème~ 

Ld ..,électIOn de~ problème~ pnontdlre.., 

Ld formul .. lt1on de.., obJectIf.., 

L.l determIndtIon de.., ..,tr dtegle.., 

L.l determmdtIOn de.., dCtlVlté~ 

L'etude de~ ressource.., 

L'etabh~~ement du plan d'dC!IOn 

1.1 IDENTIFICATION DES BESOINS/PROBLEMES 

Leur IdentIfIc.Won dOIt ..,e fdlre dutdnt que pŒ~lble de fdçon e\hdu..,tIve ..,ur le terdIn et 
avec la partICIpdtIOn de Id commllndllte Ce recen~ement de.., be..,om.., devrd dutdnt que 
pOSSIble porter sur le.., condltlOn<., de trdvdJl, Id compétence et Id performdnce du 
personnel, les conndI<"~dnce.., et OpIniOn.., de.., chent<., Le problème e<.,t l'écdrt entre une 
sItuatIOn vécue, reelle et une <"ltudtIon de<"lrée, <"OUhdltdble 

12 CHOIX DES PROBLEMES PRIORITAIRES 

La selectIon de~ probleme.., dOIt <.,e fdlre <.,ur Id bd<.,e d'un certdIn nombre de cntere~ entre 
autres l'ampleur, Id grdvlte, Id vulnerdbIlIte, Id pOpuldtlon Cible tollchee, Id perception 
du problème pdr Id pOpUldtIOn 

L'eXIstence de moyen pour re~olldre le problème e..,t egdlement un fdcteur Importdnt 
pour la sélectIOn de~ problèmes pnOrItdlre.., 
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13 FORMUlATION DES OBJECfIFS 

DEFINITION 

L'objectIf, c'est le re~ultdt dttendu d Id fin d'une prénode bien determInee On peut aVOIr 
les objectIfs a long, d moyen et d court terme Plu..,leur.., obJectIf.., d court et d moyen 
terme peuvent contnbuer d Id redli..,dtlOn d'un objectIf do long terme 

La défmItIOn de~ objectIfs e'it une étdpe Importante ddn~ le proce..,<;uc" d' dmelIoratIOn de 
la QS car, formuler de.., obJectIf~ cIdlr~ et précIs permet de 

mlellÀ dégdger le~ ..,trdtégle'i pO"''''Ible~, 
précl..,er le.., dCtIVlté.., d mener, 
determIner le.., re"'~ource.., nece~"'dlre.." 
rép,Hur le.., tache.., 

Un objectif doit dVOlr de.., qUdlité.., Il doit être 

pertinent, 
ob~ervdble, 

rédli..,dble, 
me..,urdble, 
pré Cl.., et 
logique 

L'objectIf doit en outre comporter 

un verbe d' dctIOn, 
de.., COnditIOn.., et 
de.., cntère.., 

L'objectIf est generdl ou "'péclflque ..,elon le nIVedU ou " e..,t eÀécute 

Exemples 

1 Redlllfe le nombre de.., perdue.., de vue de 30 d 10 de novembre 1996 d 
octobre 1997 ddn.., le centre PF de Agoenylve 

2 Augmenter le taLL\ d'uuli..,dtlOn de~ service.., PF de 10 % de novembre 1996 
do octobre 1997 ddm le centre PF de Cd"'~dbldncd 
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1.4 DETERMINATION DES STRATEGIES 

La stratégIe, c'et,t Id combmdI~on de moyen~ et de\ dCtIVlté~ pour dttemdre un objectif 
fIXé Le ChOIX d'une ~trdtegie dOit temr compte de'i re~source'i dispombles, des 
contramte~ et du contexte ~oclo-culturel, polItIque et économique 

Exemple Augmenter le taux d'uulI\dtIon des servlce~ PF de 10 % de novembre 1996 
à octobre 1997 ddn~ le centre PF de Cd\'iabldncd 

Les strategIe~ pO~~Ible'i 

Recrutement de nouvelIe~ dcceptnce\, 
Recherche dctlve de ... perdue'i de vue pdr des VI\lte ... d domicile, 
Sen~IbllI"'dtlOn de Id communduté, 
MI..,e en pldce d'un 'iy..,tème de préventIon de Id non d'i\ldUlte 

15 DETERMINATION DES ACTIVITES 

La détermmatlon de.., dctIvlte~ permet de mIeux repdrtlr le.., tJ.che\, de 'iUlVre le 
déroulement du proce\..,u\, et de mieux e\tlmer le'i re\\ource.., nece..,..,dlre.., 

Les actIVItés prevue~ dOivent être pertInentes pdr rdpport dU>" ..,trdtégle'i retenue'i et 
dOIvent être en rdpport dvec le\ moyen.., dI\pomble'i 

16 ETUDE ET MOBILISATION DES RESSOURCES 

Une fOlS les strdtégle~ retenue\, Il convIent de pd'i\er en revue le.., re..,..,ource'i dl ... pombles 
et celles qUI sont mobIiI..,dble.., locdlement 

Pdr ressource\, il fdut entendre 

le temp'i, 
le per~onnel, 
le mdtenel, 
l'drgent 

Le PAQS veut être un proce..,~u\ bd ... e ..,ur le.., re ... ..,ource.., locdle ... dVdnt le'i re'i~ources 
extérIeures 
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1.7 PLAN D'ACTION 

Il permet de mieux se situer pdr rapport à l'objectif et aux ressources, d'avOlr le 
fmancement recherché et de mleU}~ gerer les ressources C'e~t un ré~umé sous forme de 
tableau de toute ... le" operatlon~ du proce"su" de pldnIflcJ1lon Il comporte le plus 
souvent 

le ... JctIVIté ... J mener 
le ... échednce ... = ddte de début et de fm de l' dCtlvlte 
le~ re"pon'-lJhIllté ... = qUI f • .I.1t l' dCtlVlté 
le ... coût" 

On peut y mettre aussI le ... obJectlf~ et les str dtégle~ 

Le diagramme de Gdntt e ... t l'outil de ge ... tlon le plu ...... ouvent utIlI ... e pour etdbhr le plan 
d'actlon 

En définItive le plJn d' Jctlon permet ..lU per ... onnel de mettre en oeuvre le ... dCtlvlte~ 
même en ca~ d' dh ... ence du chef 

2/ LA CONDUITE DU PAQS 

Le PAQS, une fOI'" demdrree Jvec Id pldnIflCdtIOn de ... dCtlvlte ... et l'eldhordtlon du plan 
d'actIOn, dOit se pour ... Ulvre pdr l'e",ecutIon et le "UIVI 

Les pnnClpdU\ elemenh de Id conduite de PAQS ... ont 

OrgJl1l ... er le ... reUnIon ... de coordIndtlOn et de ... UIVI, 

PromouvOIr l'mtegrJtIon de l'ensemble de ... dctIvlte ... executée~ dU nIveJU 
du centre, 

RepdrtIr le ... tache ... entre le ... différent ... dgent..., 

EtJhhr un cJlendner d' Jctlvlte ... en fonctIOn du pldn d' dctlon éldbore, 

E\ecuter le ... dctlvlte ... géneree ... pdr le PAQS, 

Supervl ... er le~ dgent" ddn ... l'exécutIon de ... tache ... , 

SUivre l'e",ecutlOn du pldn d' dCtlon 
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3/ PROCESSUS D'EVALUATION 

L'évaluatIOn est là phà ... e ultime du PAQS Elle permet de mIeux ~e situer par rapport 
au nIveau de réalisatIOn de ... objectIf<; fixes et de redefimr dU be<;om le ... stràtégIes, les 
actIVItés, les ressource... Il fàut dl<;tmguer 

L'évalUdtIon de l'Impdct qUI est l'apprécIatIOn de l'effet prodUIt par le 
P AQS ~ur l'étdt de ... dnté de population en fonctIOn de<; objectIfs fIXes 
(mve.lU d' dttemte de<; objectif ... de ... anté) , 

L'évàlUdtlon du proce~~u<; qUI e~t l'apprécIàtlon de<; re ... ultats découlànt de 
l'exécutIon de~ dCtlvIté ... et de l'utIhsdtIon de~ re ...... ource ... (mvedu d'àttemte 
de~ obJectIf ... de ... ervIce) 

Les étapes de l'evàluàtlon ... 0 nt, d'une fdçon clà~<;lque 

PrecI ... er le~ élément ... d éVàluer (objectif, ... trdtégle ... , re ...... ource... ), 

IdentIfier le ... mdlcdteur ... d'évàluàtIon (tàux de mortàlne, de fécondIte, 
nombre de con<;ultàtIon... ), 

Determll1er Id techmque de collecte de ... donnee ... 

Prepàrer le~ outil ... de collecte de ... donnée ... , 

EtàbiIr le plàn d' dndly ... e , 

Collecter, dndly<;er, propo<;er de ... ~olutlon ... 

De façon plus <;Imple, dU nIVedU du centre de PF, l'évdlUdtIon du PAQS COfi<;I ... terà d 

Vénfler ... 1 le ... actiVIté ... prévue ... ont été rédh ... ée ... , 

Vénfler ... 1 le ... obJectIf ... fIxé ... ont ete dttemt ... (pdrtlellement ou totdlement), 

Andly ... er le ... r dlson ... de là non red!J<;àtIon de ... dctlvIte ... et de Id non dttemte 
de ... objectIf ... , 

Anàly ... er le ... contràmte ... et le ... dlfflculte<; , 

Rechercher de ...... olutlon ... cl ce ... contrdmte ... et dlfflculte ... 
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LE CONCEPT DE QUALITE DES SERVICES 

1.. DEFINmON 

La QUdhte des Servlce!-l e~t la !-ldtlsfdctlOn de~ benéflcldlres !-lUite J. un ensemble 
de mesure~ pn~e~ dU mvedU "Progrdmme" et dU mvedU "Pre!-ltdtlon des servIces" 

2.. IMPORTANCE 

Le concept de QUdlne de Service tire ~on Importdnce de plu~leur~ élément" dont 

2 1 Cest une dlmen~lOn qUd~1 pre~ente ddn~ tou~ le~ progrdmme~ Même SI elle a été 
souvent négligée, elle n'en demeure pdS mOln~ le plu~ con~tdnt des eléments , 

22 La surve!lldnce de Id qUdhté de~ ~ervlce!-l permet d'évdluer l'effet réel des 
programme!-l de ~dnte QUdnd le~ services offert!-l ~ont de qUdlIté (ddequdts), leur 
acceptdtlOn pdr Id communduté dugmente AIn~I, Id qUdhte de" ~ervlces permet 
d'augmenter le nombre de~ utlh!-ldtellr~ de~ ~ervlce~ et de redUire le nombre 
d'abandon!-l 

23 La qUdlne de~ !-lervlce!-l en PF conduit J. l'dtteInte rdplde de!-l objectifs d'un 
programme (réduction de~ mdlddle~ et de~ dece~ de~ enfdnt~ et de" meres) 

24 La qUdhte de~ ~ervlce!-l permet dU>" prestdtdIre~ de trdvdiller ddn~ de meilleures 
COndItlOn~ et dugmente leur motlvdtlon dU trdvdii 

25 La qUdlite de~ ~ervlce~ rdpproche le~ pre~tdtdlre~ le!-l un~ de~ dutre~ et de~ 
benefIcldlre~, permettdnt dIn~1 un trdvdll d'éqUipe 

3 IMPUCA TION 

3 1 Le concept de QUdhte de~ Servlce~, vu !-lom l' dngle de Id ~dtl~fdctlOn de~ clients 
eXIge de nou~ un certdIn nombre de cho~e~ dont 

- une apprecldtlOn du mvedll de qUdhté de" ~ervlce~ offert~, 

- une pn"e de con~clence de~ Idcune!-l décelee~, 

- un chdngement d' dttltude~ pour combler le~ ldcune~ décelée", 

- un étdt d'e~pnt touJour~ onente ver~ de!-l ~erVlce~ de qUdhté , 
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32 Sur le plcm de l'ex.ecutIon de~ dCtIVlté~ le concept de QUdlite de~ Services nous 
Impose de touJoure; 

- PlamfIer les dCtlVlte~, 

- MIeUx. gerer le~ re~source~, 

- Orgamser les dCtlVltes, 

- ImplIquer le~ beneflcldlre~ ddn~ Id gestlOn de~ dCtIVIte~, 

- ImplIquer tout le per~onnel ddn~ le~ dCtlvlté~, 

- EVdluer l'ét.lt d' .lV.l nce me nt de~ ..lctIvlté~, 

- EVdluer l'effet de~ .lct1on~ menee~ 

4.. LES DIFFERENTS NIVEAUX 

La QU..llIte de~ Servlce~ pellt être dppreclee .l 3 nIVedUx. 

4 1 Le nIve.lll "Progr .lmme" 

On y apprecle le~ bllt~, le~ obJect1f~ et le~ grdnde~ onent..ltIon~ flxé~, ..lm~1 que lee; 
ressource~ dIlollee~ 

42 Le mve..lll "Pre~tdtlon~ de~ ~ervlce~" 

C'est le IlIVedll de fOllrnltllre~ de ~ervlce~ On y ..lppreCle entre dutres la 
competence de~ pre~tdtdlre~, l'ex.l~tence d'une gdmme Vdnee de methodee;, lee; 
reldtlOns per~()nnelj clIent etc 

43 Le nIve.lll "Bénéflcldlre~" 

C'est le nIVedll de l'Imp.lct On y dpprécle l'effet de~ pre~tdtlOn~ e;ur la e;anté de 
la commun.luté, Id ~dtI~f.lctlOn dee; bénéflCl..llre~, etc 
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5.. LES 6 DOMAINES FONDAMENTAUX 

JudIth Bruce d propo'lé en 1988, 6 grdnd'l domdme!o> de Id qUdlné de'l ..,ervlces de PF au 
mveau "PrestatlOm" Ce'l domdme!o> sont !o>ouvent appelés les dlmen~lOn'l ou les éléments 
de la QualIte de'l Servlce!o> 

5 1 ChOIX de.., méthode.., contr dceptlVe'l 

Est-ce que le centre PF dl'lpo'le d'une gdmme de methode'l ..,elon les stdndards 
pour permettre dUX chent'l de ChOI'Ilr Id méthode qU'lIs veulent? N'y d Hl pas 
!o>ouvent de'l rupture.., de ..,tod. ? 

5 2 Competence technIque 

Cette dImensiOn couvre Id Cdpdclte du pre!o>tdtdlre d offnr des servIces sa 
performance et dU!o>..,1 Id CdpdClte en mdténeljéqUlpernent du centre d donner des 
servIces PF 

5 3 Informdtlon.., et ~ervlce~ de con..,ell.., donne'l dUÀ clrent'l 

Ce domarne permet de vOir ..,1 le'l rnfOrmdtlOn'l que l'on donne dUÀ clrent~ ~ont 
vrdIes, complete'l, eÀdcte'l et ddequdte~ (non bldl'lee'l) 

5 4 Le~ reldtlon'l entre le per'lonnel et le chent 

Ce domdIne permet de vOir 'II le pre!o>tdtdlre étdblrt une reldtlon pO'lltlve, de 
confldnce pour mettre le client d l' dl'le 

5 5 ContInUdtlon de'l '1ervlce'l 

Ce dorndIne vénfle ~l le '1ervlce dl'lpo'le d'un '1y'lteme pour d'l'lUrer l'utJlI~atlOn 
contmue de Id contrdceptIon pdr le'l chent'l, et pour retrouver le'l perdue~ de vue 

5 6 AcceptdbIilté et ddéqudtlOn de'l '1ervlce'l 

Est-ce que la pre'ltdtIOn de ..,erVlce PF e..,t donnée ddn,,> de'l condltIon~ '1dtl'lfdl~antes et 
de mamère acceptdble pour le'l cirent,,> ? 
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6.. LA NOTION D"INDlCAlEURS DE QUAUTE 

6 1 L'mdIcateur de qUdhte 

C'est la vdndble '\ubJectIve" qUI permet de me ... urer, de compdrer Id dImenSIOn 
qualItative d'une dCtIVIté 

C'e~t l'élément qUI permet de mesurer le "comment" de ... cho ... e~, dlors que 
l'mdlcateur quantItdtIf me~ure le "combien" 

Donnon~ quelque~ exemple~ 

- lndlcdteur de qUdntIte 

" Nombre de coun ... ehng rédlI ... e ... pdr mOl ... 

- Indlcdteur de qUdlite 

* Le prestatdlre donne une mformatIon precIse non bldlsée sur 
toute~ les méthodes 

62 Comment tormuler un mdIcdteur de QualIté 

L'mdlcdteur de qU..llIte tdl! une "de ... cnptlOn" de ce qUI e ... t ob ... ervé 

Il est ~ouvent ... ou ... Id forme d'une phrd ... e qlll ..lppréCIe Id vdleur du f..llt 

Exemple ... 

- La clIente reçoit 1..1. méthode de ... on chOIx 

- Le protocole de ... ervIces PF n'e~t pas dlspomble dans le centre 

(*) Remdrque 

Sur le plan mternatlOndl, on ..1. propo ... é 40 mdlcdteur ... de QUJ.lIte de ... ServIces de 
PF et 6 mdlcJ.teurl., de Rel.,ultJ.tl., 
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QUELQUES ELEMENTS ET INDICATEURS DU NIVEAU PRESTATION 

ELEMENTS 

CHOIX DES 
METHODES 

INFORMATION 
ET SER VICE~ DE 
CONSEIL 
DONNES AUX 
CLIENTS 

COMPETENCE 
TECHNIQUE 

RELATION~ 

ENTRE LE~ 
CLIENTS ET LE 
PERSONNEL 

CONTINUATION 
DES SERVICES 

ADEQUATION 
ET 
ACCEPTABILITE 
DES SERVICES 

EXEMPLE D'INDICATEURS 

.. Lv, methodL'> offLrtes sonL dlspomblLs 

.. Là gdmmL L'>L VàrIee pdr rdpporL .lUX ,>Ldnddrds 

.. LL LlIenL rLçOlt la methode de son chOIx 

.. LL prestdLdlrc ne limite pdS mutilement le chOix dL Id mUhodL 

.. LL prLsLdL • .lIre !>L refLre à un autre service dCLLSSlblL pour ILs 
mLLhodL'> non dl'>pombles 

.. Les conlr dcepllf!> sonl blLn conserVLS ,>don Ic,> normLs 

.. M.I1LrId IEC dl'>pombk LL complct 

LL prL,>tdtdlrL donne unL mlormdllon compluL, LXdCLL Lt non bldl'>LC 
LL prL,>tdtdlrL dLmdndL cl Id dlLntL dL rLpULr le,> poml,> pnnclpdux 

LOlKLrn.ml Id mLlhodL LhOl'>IL 
.. Llo prL,>I.lldlrL J. unL II'>LL qUi rLLdpllulL IL'> mlOrmd110n" d donnLr 

LL prL'>ldt url.. '>dlt blLll wn'>Lllkr Id dlLntLiL 

.. LL documLnt dL prolocoks dLs ,>ef\.ICLS PF LXI,>lL 

.. LL documLnl dL polIllqUL el ,>tdnddrd,> L "1"tL 

.. Là dL,>cnptlOn dLS tachL'> LXlste pour ChJ.quL pO,>tL 

.. LLS lourmtun.'> Lt le mdlLrILi dL bd"L ,>ont dl'>pomblL" Lt Ln qUdnlllL 

!>ulli"dnle 
.. LL'> mOyLn,> dL prLndrL Ln chdrgL IL'> mfcLllOn,> unndlrL'> LL ILS MST eXlstenl 
.. LL prL,>ldldlrL'> d '>UlVI unL formdtlOn 
.. LL prLsldLdlrL L,>t compLtLnt Ln procLdurL clImquL ,>Llon IL protocolL 
.. LL prLstàtdlrL .,dll rLconndÎlre les contrL mdKdLlon,> "Lion IL prolocok 
.. LL prL,>ldtdIn., LVltL les dndlY'>L'>, le,> wn,>ultJl1ons Lt lLmp" d' JttLntL qUi nc 

!>onl pJ'> mLdlcdkmLnL JU'>l1fiJbks 
.. LL prL"tdLdlrL .,UlL IL'> procLdurc,> dL wntrôlL tk l'mfLcllOn 
.. LL prLstJ1JlrL L'>l ,>upLrvI'>L regulILrLmLnt 

.. LL prLS1JtdlfL d UL fOfmL Ln mdtlLfL dL commumLJ.l1on mlLrpLr,>onnLlIL 

.. LL prL,>tdtdlrL Lldbht un chmat dL confidncL 

.. LL lhLnl dLcIJ.rL '>L '>Lnl1r J. l' dl'>L Ll CtrL Lr dllL dVLC rL'>pLct 
L'1111U11l1L Lsl rL'>pLclL pLnd.mt Id wUll,>Llmg LI l'L''dmLll 

LL prL,>t.llJlrL LllcourdgL IL chLnt d rLVLmr Ln lJ.'> tk bL"om 

LL prL,>lJ.lJ.lrL Llbhl un cdkndrILf J.ppropnL tk VI'>11L tlL "UIVI 
.. LL prL'>lJ.ldlrL H.!L11l1fiL k., pLrduL'> dL VUL 

LL prl';t.llJ.lrL IdLntiliL IL'> rdl'>OI1'> pour ksquLiIL,> <..IlL,> nL rLmvwnLnt pdS d 
Id \1'>llL dL '>UlVI 
.. LL du"nl pLut .,L rLdpproVl'mmnLr fdlllLmLnl 

.. LLs bLndkldlrL'> JUgLllt dlLLpldbk IL'> mfrd"lrUL!UrL'>, IL'> hLurLs dc 

con,>ullJ.l1on, IL'> lLmp'> d'dllLnlc pd'>'>L J.VLC k prL,>ldldlrL, IL pLr,>(mnd, Id 
cOllfidLlllldhlL Lt IL rL'>pLct dl.. kur VIL pnVLL 

LL'> bLnLficldlrL'> JugLnl accptdblL,>, ILs coûl,> dt.'> '>LrVILV; 
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PRESENTATION DU PROJET "SFPS" 

1 INTRODUcrION 

Le projet "Santé Fdmlll,lle et Prevention du SIDA" en Afrique de l'Oue~t et Centrale est 
crée par le Buredu ReglOndl de l'USAID / REDSO/WCA et confie ..1 qUdtre agences 
de collaboratIon dménCdme., Le., Agence.., de Colldbordtlcm qUI ..,Ulvent ont Id charge 
d'exécuter ce projet 

- JOHN SNOW INC /Re.,e<.lrch <.lnd Trdlmng Institut pour l<.l prest<.ltlon de 
servIce, 

- JOHN HOPKINS Umver..,ny/Centre des Progrdmme., de CommumCdtlon pour 
l'IEC, 

- JHPIEGO pour Id formdtIOn et 

- l'Umver..,lte de Tuldne pour Id rehcerhce OpérdtlOnnelle 

2 PRINCIPES DIREcrEURS DU PROJET SFPS 

Les pnnclpes de bd~e du projet ~ont les sUivant~ 

1 Mettre l' dccent ~ur le., problemes de ~dnte et de pldmflCdtIOn familidle 
(PF) commun.., d plu..,leur.., PdY.." qUi ont un Impdct reglOndl ..,Igmflcauf et 
qUI mettrdIt en ddnger le.., re..,ultdt.., de.., progrdmme.., biidterdUX , 

2 Gerer de.., economle., d'echelle en ~outendnt de.., mltldtlves reglOndle~ ou 
le<; InfOrmdtlOn.." l'expertl<;e techmque et Id fOrmdtlon pourront être plus 
rentdble~ , 

3 Concentrer le.., effort~ ddns les zone~ où l'USAID d un dVdntage 
cOmpdrdtlf, où Il n'eÀI..,te Pd.., d'dutre bdilleur qUI pourr<.l fournIr la même 
eÀpertI..,e , 

4 Etdbllr de., mécd1l1..,me., InnOvdteur.., pour IdentIflel, dl<;<;emmer et 
promouvOir le.., meilleure.., pr<.ltIque.., ddn.., Id régIOn, 

5 Con..,olIder le., meilleur.., interventIOn., techmque.., ddn., le domdme de Id 
~dnte 

publique, 

6 Con..,ohder le.., service., décentrdlIsés de SMI pour dmehorer Id demdnde 
pour le') .,ervlce., de PF /MST /SIDA , 

7 Rédlllre le., double., emplOI'" et le.., InefflCdCIte.., ddn.., Id pre..,tdtlOn des 
senlce~ en renforçdnt le.., lien.., entre le.., progrdmme.., de PF, SMI et 
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MST /SIDA d'une pdrt, et d'autre pdrt entre le~ actlvlté'i bdsées dans les 
formdtlons 'idnItdlrel., et le'i dCtIvltés cl bdse commundutdlre 

8 Encourdger le renforcement de Id CdpdClté In'itltutlOnnelle des 
orgdml.,dtlOnl., dfncdInel., en renforçdnt le pdrtendndt entre le'i orgdm~atlOns 
clmenC • .lInel., et dfnCdIne~ , 

9 Augmenter l'uuhl.,dtIon efficiente deI., re~l.,ourcel., de'i bdilleurs de fonds en 
encourdgednt Id colldborduon entre eux, 

10 Augmenter là rentdbllne de'i strdtéglel., de~ dgentl., de coopératIOn 

3 OBJECfIFS DU PROJET "SFPS" 

OBJECfIFS GENERAUX 

1 Augmenter de 1 % l'UtIhl.,dtIOn de~ méthodel., modernel., de contrdCeptIOn 
pour leI., femmel., en age de procréer ddnl., leI., zonel., d'InterventIon du 
proJet, 

2 Augmenter Id proportion deI., hommel., dvec deI., pdrtendlre~ multiples qUI 
utJhl.,ent le condom, de 5 % ddn'i le'i zonel., d'InterventIon du proJet, 

3 Andlyl.,er leI., tdU>' de dll.,tnbutIOn de'i SRO de 25 %/ dn , 

4 Augmenter Id CdpdClte de gel.,uon de\ InI.,UtutIonl., dfncdInel., ddn'i le<i 
domdInel., de Id pre\tdtJon deI., I.,ervlcel." Id formdtlOn, )'IEC et Id recherche 
opérdtIonnelle 

OBJEcrIFS SPECIFIQUES 

1 SoutenIr deI., progrdmmel., reglOndux de pdrtendrldt entre le\ orgdnI'icltIOn'i 
dmenCdInel., et dfncdInel., pour Id conceptIon et )'e>.ecutIon deI., qUdtre 
voletl., du projet , 

2 AmelIorer Id prel.,tdtlOn de servi cel., Intégrél., de PF /Sdnte de là 
reproductlOn/MST /SIDA I.,ur le pro-réglOndl et ddnl., leI., pdy\ cibles, 

3 PromouvOIr Id colldbordtlon entre le\ bdilleurl., de fond<i et àmehorer 
l'utIlI'idtlOn des rel.,~ourcel., dll.,pomblel., ddn~ leI., pàyl., clblel., et la reglOn , 

4 Developper deI., I.,trdtéglel., réglondle\ et ndtIondlel., de forrnduon et des 
pldn'i de tr dVdii , 

5 AmelIOrer Id Vldblhté deI., In\tItutIonl., dtnCdIne ... ImplIquee ... ddn\ l'executIon 
du proJet, 
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6 IdentifIer, relancer et utllI.,er le~ progrdmme" de formdtlon viables 
eXIstant., , 

7 Développer, dIssémmer et mettre à Jour une bd~e de données sur 
l'eÀperti~e et les consultdnt" afncams , 

8 Ameltorer Id comprehen"lon que le" m"tItutIon" dfncdmes ont de la 
ge"tIon de projet, de" meCdnI"me~ de contrdt et de comptdblhte , 

9 AmelIorer de" "trdtégle" et mterdctIOn de qUdhte et rentdbles ddns le 
domdme d'IEC ddn" le" zone" d'mtervention du proJet, 

10 Dl\\emmer de" expénence" et experti\e réglondle\ ddn\ le domdme d'IEC 

11 Ameltorer Id comprehen"IOn et Id cOOrdmdtIon d' dctIon" "ur de" théone~ 
et que"tIon~ commune" ddn" les domdme" de Id sdnte reproductIve 
PF /MST /SIDA et IEC , 

12 Andly"er et dl,,~émmer le\ donnée" et re"ultdt" d'etude~ effectues ddns les 
pdy" cIble" , 

13 Fournir de l'd''''I''tdnce technIque, 

14 SoutenIr de" etude" ddn~ plUSIeurs pdy" , 

15 IdentIfier et uult"er le\ centre" d'excellence e\l"tdnt" pour Id recherche 
oper dtlOnnelle 

4 STRATEGIES DU PROJET "SFPS" 

1 Le renforcement de" "ervlce\ mtégre" de SMI/VIH/SIDA/PF dvec Id 
promotion de" méthode\ de contr dceptlon permdnente et de longue 
durée, 

2 Le développement du concept de qUdhte de "ervlce, 

3 Ld promotion du mdrketmg "OCldl de\ contrdceptIf" ddn" le\ "Ite" 
chnIque\ et ddn" Id dl"tnbutIon d bd"e commundutdlre , 

4 L.1 promotIon de" progr.1mme\ de SMI/VIH/SIDA/PF mltIe" par les 
Jeune~ pour les Jeune" , 

5 Le renforcement de" progr.1mmes de SMI/VIH/SIDA/PF mltIes pdr les 
femme" , 

6 Le renforcement de 1.1 preventIon du SIDA "ur le" pnnclpdux axes 
mIgrdtOlre~ , 
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7 L..l promotIon de l' dutodépend,lnce touJour~ dccrue de~ In~tltutlOns et 
pdrtendlre~ , 

8 Le renforcement de Id colldboratlOn dvec les Agence~ de CooperatIOn 
de l'USAID , 

9 Le rentorcement du necel.,~dlre cofIndncement des progrdmme~ dvec les 
dutre~ dondteur~ et b,.lllleur~ de fond~ , 

10 Le renforcement deI., In~tItutlOns et re%ourcel., réglondle~ 
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