PRIME PERFORMANCE IMPROVEMENT

PRIME applies a breakthrough method to real-world situations,
achieving sustainable results in global reproductive health care

L'AMELIORATION DE LA PERFORMANCE

PRIME applique une méthode exceptionnellement performante a des situations de la vie
réelle, obtenant ainsi des résultats durables en santé reproductive, dans le monde entier

MEJORAMIENTO DEL DESEMPENO 2 ‘/.'?

PRIME aplica a situaciones del mundo real un método sin precedentes con

el que se logran resultados sostenibles en la atencion de salud reproductiva
PRIME II



The Pl Approach

Focus on achieving
good performance

PRIME project teams work
with health organizations
around the globe to improve
the delivery of family planning
and reproductive health care
services. The project focuses
on creating success where it
counts—wherever primary
providers are striving to offer
the best possible care in
resource-scarce environments.
These nurse-midwives,

physicians, clinic staff members

and community-based workers
in developing countries find
that their efforts are greatly
enhanced when their organi-
zations respond to challenges
on the ground with the
Performance Improvement
approach.

What qualities allow the
Performance Improvement

approach to succeed in difficult

real-world situations?

The Performance
Improvement
approach gives
organizations the
tools they need
to find out what
essential compo-
nents of good
performance are
missing, and then
to match their
interventions to
the cause, closing
the gap between
the performance
they experience
and the perfor-

mance they desire.

L’approche d’AP
L’emphase est mise
sur 'amélioration de
la performance

Les équipes du projet PRIME
travaillent avec des organismes
de santé dans le monde entier
afin d’améliorer la prestation des
services de planification familiale
et de santé de la reproduction.
Le projet vise le succes la ou il
importe le plus, la ou les presta-
taires de premiere ligne s’efforcent
d’offrir les meilleurs soins
possibles, dans un contexte ol
les ressources sont souvent rares.
Ces infirmieres, sages-femmes,
médecins, le personnel des centres

de santé et les agents communau-

taires dans les pays en dévelop-
pement s’apercgoivent que leur
travail se trouve considérablement
amélioré quand leur organisation
utilise la méthode d’amélioration
de la performance pour répondre
aux problemes.

Quelles sont les caractéristiques
de cette méthode d’AP, qui leur
permettra de réussir dans des
situations difficiles de la vie
courante?

La méthode d’AP
donne aux
organisations les
moyens nécessaires
pour déceler

les éléments
manquants a la
réalisation d’une
bonne performance.
Elle leur permet
d’ajuster leurs
interventions a la
cause du probléme,
éliminant ainsi
Pécart entre les
résultats obtenus
et les résultats

attendus.

Enfoque en lograr
un buen desempeiio
Los equipos del proyecto PRIME

trabajan con organizaciones de
salud en todo el mundo para

mejorar la prestacién de servicios

de planificacion familiar y de
atencion de salud reproductiva.
El proyecto centra su atencién en
el logro de lo mds importante: es
decir, tener éxito en todas las

actividades en las que los provee-

dores primarios tratan de ofrecer
la mejor atencién posible en los
entornos donde hay escasez de
recursos. Estos médicos, miembros
del personal clinico, trabajadores
comunitarios y enfermeras-
parteras de los paises en desarrollo
consideran que su labor se
refuerza en gran medida
cuando sus organizaci-
ones responden a los

retos sobre el terreno oB‘I'E'"n g
con la estrategia del
Mejoramiento del
Desempenio.
;Qué cualidades permi-
ten que la estrategia de
MD tenga éxito en
situaciones dificiles
del mundo real?
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e First, it’s a clear, simple, step- ¢ Avant tout, il s’agit d'un

by-step process that’s appli-
cable to any situation where
actual performance doesn’t
match the anticipated, desired
performance. The field-tested
PI tools—checklists, survey
instruments, focus-group
discussion guides, and cost-
benefit analyses, for example—
are easy to use and interpret.

processus clair, simple, pas a pas,
qui peut étre appliqué a n’importe
quelle situation ot les résultats
ne correspondent pas a ce qui est
prévu ou espéré. Les outils de
I’AP testés sur le terrain (listes de
contrdle, outils d’enquéte, guides
de discussions de groupes dirigés,
analyses cofits-avantages, par
exemple) sont faciles a utiliser et
a analyser.

¢ En primer lugar, se trata de un
proceso claro y sencillo que se
realiza paso a paso y que es
aplicable a cualquier situacién
en la que el desempeio real no
coincide con el desempefio pre-
visto o deseado. Los instrumentos
de MD sometidos a prueba sobre
el terreno (por ejemplo, listas de
verificacién, instrumentos de
encuestas, gufas de grupos focales
y andlisis de costo-beneficio) son
faciles de usar y de

interpretar.



¢ Performance Improvement
encourages organizations to
discover the root causes of
obstacles that stand in the way
of providers achieving their
potential. The process is a
sustainable effort that builds
capacity within the organiza-
tion to recognize and address
problems. Wide-ranging factors
affecting performance are ana-
lyzed and prioritized because
not all facets can or should be
addressed simultaneously.

® Once root causes are identi-
fied, Performance Improvement
asks organizations to identify
and select appropriate remedies
from an array of possible inter-
ventions. Rather than respond-
ing only with familiar fixes—
more training or new equip-
ment, for instance—the group
considers innovative and
affordable solutions to enable
great performance. Perhaps the
staff has the skills and knowl-
edge necessary, but lacks clearly
written job descriptions, reliable
sources of supplies, or recogni-
tion for good performance.

¢ Excellent performance is em-
phasized and nurtured when
the Performance Improvement
approach is part of the normal
way the organization conducts
business. The holistic focus on
the desired performance helps
develop an inherent, system-
atic emphasis on performance
duality that influences organi-
zational behavior and decisions
at all times.

e With Performance Improve-
ment in use, the likelihood
increases that program manag-
ers, governments, nongovern-
mental organizations and the
private sector will invest in
practical, sustainable solutions
—all without the on-site pres-
ence of an outside PI expert.

I

e Lamélioration de la performance
encourage les organisations a
rechercher les causes profondes
des obstacles qui empéchent les
prestataires d’atteindre tout leur
potentiel. Le procédé consiste en
un effort soutenu qui produit, a
I’intérieur d’une organisation, la
capacité de déceler les problemes
et de les résoudre. Une grande
variété de facteurs affectant la
performance sont analysés et
classés par ordre de priorité, car
tous les aspects ne peuvent ni ne
doivent étre abordés simultanément.

® Une fois les causes profondes
identifiées, les organisations
utilisant la méthode d’améliora-
tion de la performance doivent
identifier et sélectionner les
remedes appropriés, a partir de
I’éventail des interventions
possibles. Plutot que d’y répondre
de la maniere habituelle—davan-
tage de formation ou de matériel,
par exemple—on envisage des
solutions innovatrices, abordables
et efficaces. Il se peut que les presta-
taires possedent déja les capacités
et connaissances nécessaires, mais
qu’il leur manque une description
claire et écrite de leurs responsa-
bilités, ou qu’ils ne possédent pas
de sources fiables d’approvision-
nement, ou qu’on ne les récompense
pas pour de bonnes performances.

® On insiste sur I’excellence de la
performance. On la met en valeur
quand la méthode d’amélioration
de la performance fait partie de la
routine de I’organisation. Le fait
de se concentrer a tous les niveaux
sur la performance souhaitée per-
met d’accorder une importance
systématique a la qualité de la
performance, le qui influence
constamment le comportement

et les décisions de I’organisation.

® Une fois la méthode d’améliora-
tion de la performance en place,
on augmente les chances que les
directeurs de programmes, les
gouvernements, les organisations
non-gouvernementales et le sec-
teur privé investissent dans des
solutions pratiques et durables;
tout cela sans la présence sur
place d’un spécialiste en AP venu
de I’extérieur.

¢ El Mejoramiento del Desempefio
anima a las organizaciones a
descubrir la raiz de los obstaculos
que impiden que los proveedores
logren todo lo que pueden lograr.
El proceso consiste en un esfuer-
z0 sostenible que crea capacidad
dentro de la organizacién para
que ésta pueda reconocer y abor-
dar los problemas. Se analizan y
se priorizan factores de amplio
alcance que influyen en el desem-
pefo, porque no todas las facetas
se pueden ni se deben abordar
simultdneamente.

® Una vez que se ha determinado
la raiz de los problemas, el Mejora-
miento del Desempefio pide a las
organizaciones que determinen y
seleccionen las soluciones apro-
piadas, sobre una variedad de
intervenciones posibles. En lugar
de responder solamente con
soluciones tradicionales (por
ejemplo, mdés capacitacién o un
equipo nuevo), el grupo consi-
dera soluciones innovadoras y
accesibles desde el punto de vista
econdmico a fin de permitir un
desempefio superior. Tal vez el
personal tenga las destrezas y los
conocimientos necesarios, pero no
tiene una descripcién de su cargo
claramente escrita o fuentes
confiables de suministros, o no se
le reconoce su buen desempeno.

¢ E]l desempefo excelente se pone
de relieve y se fomenta cuando la
estrategia del Mejoramiento del
Desempeiio forma parte de la
manera en que la organizacién
realiza su labor normalmente. El
enfoque holistico en el desempeifio
deseado ayuda a que se desarrolle
un énfasis inherente y sistemdtico
en la calidad del desempefio que
influye en el comportamiento de
la organizacion y las decisiones
tomadas a cada momento.

¢ Cuando se aplica el Mejorami-
ento del Desempefio, aumentan
las probabilidades de que los direc-
tores de programas, los gobiernos,
las organizaciones no gubernamen-
tales y el sector privado inviertan
en soluciones prdcticas y soste-
nibles; y todo esto sin que un
experto en MD externo tenga que
estar en el lugar.



Pl Expertise

PRIME team members
help organizations
implement Performance
Improvement

In the PRIME project we’ve
pioneered the Performance
Improvement approach for
reproductive health care in
countries around the world.
PRIME offers assistance for
designing and implementing
systems that ensure good
performance in a number of
key arenas:

® Workshops and presentations
to introduce and explain
important Pl concepts

® Pl tools and materials,
available both in printed form
and electronically on the
www.prime2.org website

® Training to build PI skills for
managers, increasing use of Pl
tools

® Technical assistance through
partnering with organizations
on projects involving the Pl
approach

® Mentoring, coaching, and
other advice on implementing
Pl, either through the four
PRIME regional offices or on-site.

Compétence en AP

Les membres de I'équipe de
PRIME aident les organisations
d mettre en ceuvre la méthode

d’amélioration de Ia performance

Avec le projet PRIME, nous avons
été les premiers a appliquer la
méthode d’amélioration de la
performance dans le domaine de
la santé de la reproduction, dans
plusieurs pays du monde. PRIME
offre son assistance pour la
création et la mise en ceuvre de
systémes qui assurent une bonne
performance dans divers domaines
clés:

* Ateliers et présentations pour
exposer et expliquer les concepts
importants de ’AP

* Outils et matériel de ’AP,
disponible sous forme imprimée
aussi bien qu’informatique sur le
site Internet www.prime2.org

* Formation pour développer

les compétences en AP des
administrateurs, et pour amplifier
Putilisation des instruments d’AP

* Assistance technique, en associ-
ation avec d’autres organismes, a
des projets ou intervient ’approche
de PAP

* Servir de guide, de moniteur, et
donner des conseils, sur la con-
duite de AP, a partir d’un de nos
quatre bureaux régionaux PRIME,
ou sur place.

Conocimientos y
Experiencia en MD

Los miembros del equipo de
PRIME ayudan a las organiza-
ciones a poner en prdctica el
Mejoramiento del Desempeiio

En el proyecto PRIME hemos sido
pioneros en la estrategia de
Mejoramiento del Desempeiio
para la atencion de salud repro-
ductiva alrededor del mundo.
PRIME ofrece asistencia para el
disefio y la puesta en practica de
sistemas que garantizan el buen
desempeiio en diversos campos
clave, por ejemplo:

*Talleres y conferencias para
presentar y explicar conceptos
importantes sobre el MD

* Instrumentos y materiales de
MD, disponibles en impresos y
electrénicamente en el sitio-web
de PRIME (www.prime2.org)

* Capacitacion para los direc-
tores, a fin de que desarrollen
destrezas en MD, lo cual aumenta
el uso de los instrumentos de MD

* Asistencia técnica mediante
asociaciones con organizaciones
respecto a proyectos que
empleen la estrategia de MD

¢ Orientacion, entrenamiento

y otro tipo de asesoramiento
acerca de la aplicacion de MD,

ya sea a través las cuatro oficinas
regionales de PRIME o en el lugar
de trabajo.
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Getting Going
Six factors that ensure
good performance

PRIME’s groundbreaking
Performance Improvement
technique applies principles
fine-tuned during several
decades of research and
experience in industrial
settings to primary health care
settings in developing coun-
tries. It’s clear that staff
members need a certain set of
basic inputs to perform well.

Clear job expectations
What’s expected of each staff
member? Beginning with
clearly articulated expectations,
staff and supervisors agree on
specifics that are reflected in
job descriptions or written
down for continued reference.
As rational guidelines are
created, expectations are
clarified.

Immediate performance
feedback

The lines of communication
established during the crea-
tion of job expectations are
important, two-way informa-
tion routes. When they remain
open to offer immediate feed-
back on performance, workers
know how they’re performing
as compared with the standard.
Additional feedback from
sources beyond the supervi-
sor—peers, clients and the
community, for example—can
be extremely valuable.

Adequate physical
environment and tools

To work effectively, the staff
requires a certain amount and
level of work space, as well as
instruments, medicine, and
other supplies specific to their
jobs. A close look at these
environmental factors can

Le démarrage
Six facteurs qui garantissent
la bonne performance

La technique innovatrice
d’amélioration de la performance
de PRIME applique au domaine
des soins de santé primaires dans
les pays en développement des
principes mis au point durant
plusieurs années de recherche

et d’expérience dans le secteur
industriel. Il est évident que le
personnel nécessite un certain
nombre d’éléments de base pour
pouvoir bien faire son travail.

Une définition claire

de son travail

Quelles sont les responsabilités
de chaque membre du personnel?
En commengant avec une
définition clairement exprimée du
travail de chacun, les employés
et les superviseurs se mettent
d’accord sur les points spéci-
fiques tels qu’indiqués dans la
description du poste ou un écrit
auxquels ils peuvent continuelle-
ment faire référence. Au fur et a
mesure que des lignes directrices
logiques sont établies, les respon-
sabilités de chacun dans son
travail se trouvent clarifiées.

Feed-back immédiat

sur la performance

Les lignes de communication
établies durant la création des
définitions d’emplois sont des
voies d’information importantes
et qui fonctionnent dans les deux
sens. Quand ces lignes restent
ouvertes pour offrir un feed-back
immédiat sur la performance, les
prestataires peuvent comparer
leur niveau de performance avec
la norme. Un feed-back supplé-
mentaire de la part de personnes
autres que le superviseur—
collegues, clients et les autres
membres de la communauté, par
exemple—peut également avoir
beaucoup de portée.

Lieu de travail

et outils adéquats

Pour faire un travail efficace, les
prestataires ont besoin d’un
espace de travail suffisant et

Seis factores que garantizan
el buen desemperio

La técnica innovadora de PRIME
de Mejoramiento del Desempeiio,
en entornos de atencion primaria
de salud en los paises en
desarrollo, aplica principios
perfeccionados durante varios
decenios de investigacion y
experiencia en el area industrial.
Es evidente que los miembros del
personal necesitan una serie de
insumos bdsicos para realizar un
buen desempefio.

Expectativas claras de trabajo
3Qué se espera de cada miembro
del personal? Al comenzar con
expectativas claramente expresa-
das, el personal y los supervisores
aceptan condiciones concretas que
se expresan en las descripciones
de los cargos o se escriben para
que sirvan de referencia continua-
mente. A medida que se elaboran
directrices racionales, las expec-
tativas se aclaran.

Retroalimentacion inmediata
sobre el desempeiio

Las lineas de comunicacién
establecidas durante la elabora-
cion de las expectativas de
trabajo son importantes, y deben
ser reciprocas. Cuando se
mantienen abiertas para ofrecer
retroalimentacién inmediata
respecto al desempefio, los
trabajadores saben si estdn
desempefiando bien su labor en
comparacion con la norma. La
retroalimentacién adicional de
fuentes que no sean los super-
visores (por ejemplo, compa-
fieros, clientes y la comunidad),
puede ser sumamente valiosa.

Entorno fisico e

instrumentos adecuados

Para trabajar eficazmente, el
personal necesita cierto espacio
de trabajo, y también instru-
mentos, medicamentos y otros
suministros especificos a su
trabajo. El examen detenido de
estos factores ambientales puede
dar informacién muy util para
abordar los retos del desempefio.




yield valuable insights into
performance challenges.

Motivation:

The incentive to do well
While staff members usually
wish to perform well, they can
lack the motivation to follow
through as energetically as
possible on that desire.

When people are given a

clear reason to make the extra
effort, including recognition of
good performance, they
respond with enthusiasm.
Somewhat surprisingly,
workers frequently cite

factors other than money as
equally important motivators.

Support from

the organization
Organizations that effectively
communicate their missions
help staff members under-
stand their roles and responsi-
bilities. Here again, clarity is
extremely important. When
they’re clear and unambigu-
ous, it’s easy to see how job
roles and responsibilities fit
with the organization’s stra-
tegic direction. Leadership,
supportive supervision, and
good internal communication
contribute toward efficient
systems that enhance perfor-
mance.

Appropriate skills

and knowledge

Once staff members are
adequately supported in their
work environments, they must
have a thorough understand-
ing of how to do their jobs.

Is their expertise up-to-date?
Are they familiar with all vital
content areas? Then they’re
ready to perform at their
highest levels.

I

adéquat, ainsi que d’outils de
travail, des médicaments, et autres
produits spécifiques a leur travail.
En examinant de pres ces facteurs
environnementaux, on peut se
rendre compte de certains aspects
qui affectent la performance.

Motivation:

La récompense

d’un travail bien fait

Bien qu’en général les employés
souhaitent bien faire leur travail,
ils peuvent manquer de motiva-
tion pour y arriver avec toute
I’énergie que cela demande. Par
contre, quand on leur donne une
raison valable de fournir un effort
supplémentaire, et qu’on récom-
pense cet effort, ils répondent avec
enthousiasme. De facon quelque
peu surprenante, les travailleurs
citent souvent des facteurs autres
que I’argent comme étant une
source de motivation tout aussi
importante.

Le soutien de I’organisation

Les organisations qui expliquent
de fagon efficace leur mission
aident les membres de leur person-
nel a comprendre leur rdle et leurs
responsabilités. Ici encore, la
clarté est extrémement importante.
Quand les choses sont claires et
sans ambiguité, il est facile de voir
comment les différents roles et
responsabilités de travail s’inte-
grent a la direction stratégique de
I’organisation. Une bonne direction,
une supervision supportive de
qualité, et une bonne communi-
cation interne contribuent a
établir des systémes efficaces

qui promeuvent la performance.

Compétences et

connaissances appropriées

Une fois que les membres du
personnel se sentent soutenus de
facon adéquate sur leur lieu de
travail, il faut qu’ils comprennent
parfaitement en quoi consiste leur
travail. Sont-ils suffisamment pré-
parés? Connaissent-ils bien tous les
aspects importants de leur travail?
Si oui, ils sont alors préts a réaliser
la meilleure performance possible.

Motivacion:

Incentivo para desempefar
bien la labor

Si bien es cierto que los miembros
del personal generalmente desean
desempenar bien su labor, es
posible que les falte motivacién
para seguir trabajando enérgica-
mente. Cuando a las personas se
les da una razén clara para hacer
un esfuerzo extra (por ejemplo,
cuando se reconoce su buen
desempeiio), ellos responden con
entusiasmo. Cabe sefialar que,
aunque parezca sorprendente,
con frecuencia los trabajadores
dicen que otros factores, aparte
del dinero, constituyen una moti-
vacién igualmente importante.

Apoyo de la organizacion

Las organizaciones que comunican
eficazmente su misiéon ayudan a
los miembros del personal a
comprender sus funciones y sus
responsabilidades. De nuevo, la
claridad es sumamente importante.
Cuando las funciones del trabajo
son claras y no son ambiguas, es
facil ver cémo las funciones y las
responsabilidades del trabajo
encajan en la orientacion estra-
tégica de la organizacién. El
liderazgo, la supervisién con
apoyo, y la buena comunicacién
contribuyen a sistemas eficaces
que mejoran el desempefio.

Destrezas y

conocimientos apropiados
Una vez que los miembros del
personal reciban el apoyo
adecuado en su entorno laboral,
necesitan entender claramente
cémo deben desempeifiar su
trabajo. ;Estdn actualizados sus
conocimientos técnicos? ;Estdn
familiarizados con todos los
contenidos esenciales de cada
drea? En caso afirmativo, entonces
si estdn preparados para desem-
pefar su labor de manera 6ptima.
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Pl in Action

On the ground,
around the world

Since 1997, the PRIME project
has been committed to apply-
ing the guiding principles of
Performance Improvement to
real-world reproductive health
contexts. Our work in Yemen,
Burkina Faso, the Dominican
Republic and India indicates
that PI users like the clear,
highly participatory process
and the focus on cost-effective
interventions in the most
important problem areas.

The results achieved in South-
east Asia, Africa and Latin
America have energized our
efforts to share the technique
with health care organizations
globally.

Pilot Performance Improvement

programs have proven success-
ful in India, Burkina Faso, and
the Dominican Republic, so
that PRIME II is building PI
into new projects in Yemen,
Ghana, El Salvador, Honduras,
Kenya and Tanzania.

L’AP en action

Sur le terrain,
autour du monde

Depuis 1997, le projet PRIME
s’est engagé a appliquer les
principes directeurs de la
méthode d’amélioration de la
performance a des contextes réels
en santé de la reproduction.
Notre travail au Yémen, au
Burkina Faso, en République
Dominicaine et en Inde indique
que les utilisateurs de ’AP appré-
cient ce processus trans-parent.
IIs savent qu’ils en font inté-
gralement partie, et le fait de
privilégier des interventions
présentant un meilleur coft-
efficacité dans les zones a prob-
léeme les plus importantes leur
plait. Les résultats obtenus en
Asie du Sud-Est, en Afrique et
en Amérique Latine nous ont
encouragés a partager cette
technique avec des organisations
de santé a I’échelle mondiale.

Les programmes pilotes en
amélioration de la performance
ont connu la réussite en Inde, au
Burkina Faso, et en République
Dominicaine. Maintenant, PRIME
IT est en train d’intégrer ’AP a de
nouveaux projets, au Yémen, au
Ghana, au Salvador, en Honduras,
au Kenya, en Tanzanie.

Performance Improvement a¢ a Glance

Economical
Pl targets interventions to
address root causes.

Solutions are much more
effective and precise.

Fewer resources are expended
on unproductive interventions.

Practical

Pl recognizes that real-world
situations often involve perfor-
mance problems with several
different causes. Rather than

blame individual workers for
inadequate performance, Pl
searches out the underlying
environmental issues, from
policy and sector issues to work
processes and access to tools.

Effective

Pl allows skills gained through
training to be applied much
more effectively by removing
barriers that stand between
staff members and their best
performance.

En el lugar de trabajo,
en todo el mundo

Desde 1997, el proyecto PRIME
se ha dedicado a aplicar los
principios rectores del Mejorami-
ento del Desempeno en contextos
reales de salud reproductiva en el
mundo. Nuestra labor en Yemen,
Burkina Faso, Republica Domini-
cana y la India indica que a los
usuarios de MD les gusta el pro-
ceso claro y sumamente partici-
pativo y la importancia que se da
a las intervenciones eficaces en
funcién de los costos, en las areas-
problema mds importantes. Los
resultados logrados en Asia
Sudoriental, Africa y América
Latina han vigorizado nuestros
esfuerzos para compartir la
técnica con organizaciones de
atencion de salud a nivel global.

Los programas piloto de Mejora-
miento del Desempefio han dado
buenos resultados en la India,
Burkina Faso y Reptblica Domini-
cana; por lo tanto, PRIME II esta
incorporando MD a nuevos
proyectos en Yemen, Ghana, El
Salvador, Honduras, Kenia y
Tanzania.

Proven

In a variety of pilot programs
around the world, Pl has been
implemented and results
measured. The process works
even under the most challeng-
ing circumstances, helping
organizations realize the full
benefit of their efforts.




In India, Indigenous Systems
of Medicine Practitioners
(ISMPs) provide most of the
curative health services in
rural Uttar Pradesh, the most
populous state. They practice
a blend of traditional and
modern medicine, and accord-
ing to local customs of
medical practice they cannot
expect to charge for counsel-
ing. The PI process discovered
that ISMPs needed both skills
and incentives to provide
family planning counseling in
their communities. While they
were well trained in family
planning techniques, they
lacked skills in recognizing
opportunities to offer counsel-
ing. And although they sell
other medicines at a profit,
they lacked a reliable supply
of commercial-quality contra-
ceptives to add to their wares.
The PI intervention included
developing a system within
the existing medicinal supply
chain to ensure that contra-
ceptive supplies will be easy
to obtain, providing ISMPs
with a self-sustaining incen-
tive to offer family planning
counseling. These primary

I

En Inde, les Systéemes Indigenes
de Praticiens Médicaux (SIPM)
fournissent la plupart des ser-
vices curatifs de santé dans la
région rurale de I’Uttar Pradesh,
I’Etat le plus peuplé. Ils pratiquent
un mélange de médecine tradi-
tionnelle et moderne, et, selon les
coutumes locales de pratique de
la médecine, on ne peut pas
espérer faire payer les gens pour
les services de counseling. Le
processus d’AP a mis a jour le fait
que les SIPM avaient besoin aussi
bien de compétences que de moti-
vation, pour offrir du counseling
en planification familiale dans
leurs communautés. Bien que
suffisamment formés en méthodes
de planification familiale, ces
prestataires n’avaient pas les
compétences nécessaires pour
reconnaitre le moment opportun
d’offrir du counseling. Et bien
qu’ils vendent d’autres médica-
ments a profit, ils ne possédaient
pas un approvisionnement fiable
de contraceptifs commerciaux de
qualité. Lintervention AP a com-
porté le développement d’un
systeme a I’intérieur de la chaine
existante d’approvisionnement en
médicaments pour assurer |’obten-
tion de contraceptifs, incitant les
SIPM a offrir du counseling en
planification familiale, car ils y
trouvent un bénéfice économique.
Ces prestataires de soins primaires

Parcours rapide de I'amélioration de la performance

Economique
L’AP vise des interventions qui
adressent aux causes profondes.

Dés lors, les solutions sont beau-
coup plus efficaces et précises.

On dépense moins de ressources
pour des interventions qui ne
sont pas productives.

Pratique

La méthode d’AP prend en
compte le fait que les situations
rencontrées dans la vie réelle
présentent souvent des

problémes de performance liés a
des causes multiples. Plutot que
de blamer les individus pour une
performance insatisfaisante, I’AP
cherche a révéler les problémes
sous-jacents, en allant des prob-
lémes politiques et sectoriels aux
méthodes de travail et a ’accés
aux outils de travail.

Efficace

La méthode d’AP permet que les
compétences acquises lors de la
formation soient appliquées de
maniére beaucoup plus efficace,

En la India, los Proveedores de
Sistemas Indigenas de Medicina
(PSIM) prestan la mayor parte de
los servicios curativos en la zona
rural de Uttar Pradesh, que es el
estado mds poblado. Estos profe-
sionales practican una mezcla de
medicina tradicional y moderna
y, segun las costumbres locales
de la practica médica, no pueden
cobrar por la orientacién que dan.
El proceso de MD descubrié que
los PSIM necesitaban destrezas

e incentivos para dar consejeria
en planificacion familiar en sus
comunidades. Si bien es cierto
que habian recibido buena capa-
citacién en técnicas de planifica-
cién familiar, no sabian cuando
se presentaba la oportunidad de
ofrecer consejeria. Y a pesar de
que vendian otros medicamentos
y obtenian ganancias, no tenfan
un suministro confiable de anti-
conceptivos de calidad. La
intervenciéon en MD incluyd el
establecimiento de un sistema

de suministro de medicamentos
para facilitar la obtencién de los
anticonceptivos. Esto dio a los
PSIM un incentivo autosostenido
para ofrecer consejeria en
planificacién familiar. Estos
proveedores de atencion primaria
del sector privado tienen lazos
fuertes con sus comunidades y
ahora ven la consejeria en planifi-
cacion familiar como una manera

en éliminant les obstacles qui
empéchent les membres du
personnel de donner le meilleur
d’eux-mémes.

Prouvé

La méthode d’AP a été appliquée
a toute une variété de programmes
pilotes de par le monde. Les
résultats ont été évalués. Le
procédé fonctionne méme dans
les circonstances les plus difficiles,
aidant ainsi les organisations a
récolter tous les fruits de leur
travail. 9
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care, private-sector providers
have a strong connection with
their communities and now
see counseling in family
planning as a way to make a
positive contribution to local
life as well as a reasonable
profit for their work.

In the Dominican Republic
PRIME conducted a PI project
with the reproductive health
program of the Dominican
Social Security Institute
(IDSS). During the process
IDSS identified gaps between
the desired and actual perfor-
mance of reproductive health
providers. In addition, by
increasing adherence to client-
provider interaction (CPI)
norms, the PI intervention
process improved access and
quality by expanding client
service hours and setting up a
client feedback system. Even
as the number of clients grew,
a second intervention—staff
skill-building workshops—
boosted the quality of work
accomplished. Finally, a long-
standing difficulty with the
contraceptive logistics system

Es economico

El MD esta dirigido a inter-
venciones para abordar la raiz
de los problemas.

Las soluciones son mucho mas
eficaces y precisas.

Se dedican menos recursos a
intervenciones que no dan
resultados.

Es prictico

El MD reconoce que las
situaciones del mundo real
generalmente tienen que ver con

I

du secteur privé jouissent de
liens étroits avec les membres de
leur communauté. Le counseling
en planification familiale est
devenu maintenant pour eux un
moyen de contribuer positivement
a la vie locale, tout en obtenant
une compensation pécuniere
raisonnable.

En République Dominicaine,
PRIME a conduit un projet d’AP
avec le programme de santé de la
reproduction de I’Institut Domini-
cain de Sécurité Sociale (IDSS).
Durant le processus, IDSS a identi-
fié des écarts entre la performance
obtenue et la performance sou-
haitée des prestataires en santé
de la reproduction. Par ailleurs,
en augmentant I’adhésion aux
normes d’interaction client/
prestataire(ICP), I’intervention
d’AP a amélioré ’acces et la
qualité, en augmentant les heures
de service a la clientéle et en
établissant un systeme de feed-
back. Et quand le nombre de
clients a commencé a augmenter,
on a ajouté une seconde interven-
tion—des ateliers de développe-
ment des compétences du
personnel—ce qui a rehaussé la
qualité du travail accompli. Enfin,
on a répondu a un probleme qui
existait depuis longtemps, au
niveau du systeme logistique des

problemas de desempeiio que
tienen varias causas diferentes.
En lugar de culpar a los trabaja-
dores por un desempeiio inade-
cuado, el MD busca los problemas
subyacentes, desde politicas y
cuestiones sectoriales hasta
procesos laborales y acceso a
instrumentos.

Es eficaz

El MD permite que las destrezas
aprendidas en la capacitacion se
apliquen mucho mas eficazmente
al eliminar las barreras que impi-

de contribuir positivamente a la
vida local y de obtener ganancias
razonables por su trabajo.

En Republica Dominicana, PRIME
llevé a cabo un proyecto de MD
con el programa de salud repro-
ductiva del Instituto Dominicano
de Seguros Sociales (IDSS). Du-
rante el proceso, el IDSS detect6
brechas entre el desempefio
deseado y el desempefio actual
de los proveedores de servicios
de salud reproductiva. Ademas,
al cumplir mas fielmente las
normas de interaccién entre
cliente y proveedor (ICP), el
proceso de intervencién de MD
mejoro el acceso y la calidad al
aumentar el nimero de horas de
servicios para los clientes y al
establecer un sistema de retro-
alimentacion de los clientes.
Incluso a medida que el nimero
de clientes aumentaba, una
segunda intervencién (talleres
para el desarrollo de destrezas
del personal) aument¢ la calidad
de la labor realizada. Por tltimo,
un problema que existia desde
hacia mucho tiempo con el siste-
ma de logistica de anticonceptivos
se abordd con soluciones a corto
plazo y sostenibles.

En Burkina Faso, se emple6 el MD
para lograr el éxito de un programa

den que los miembros del personal
desempeiien su labor en la mejor
forma posible.

Esti comprobado

El MD se ha aplicado en una varie-
dad de programas piloto en todo
el mundo,y los resultados se han
evaluado. El proceso da buenos
resultados incluso en las condici-
ones mas dificiles, y ayudar a las
organizaciones a obtener provecho
de sus esfuerzos plenamente.



was addressed with both short-
term and sustainable solutions.

In Burkina Faso, PI was used
to ensure the success of a new
community-based distribution
program sponsored by the
Directorate of Family Health
and the Ministry of Health.
Several issues required inter-
ventions to close the perfor-
mance gap, including lack of
reliable incentives and scarcity
of accessible contraceptive
and other supplies.

A new PI project in Yemen
identified gaps and multi-level
interventions for improving
the performance of community-
based midwives. Practical
steps for improvement include
instituting a licensing procedure
so midwives can reassure
clients that their skills have
been recognized and gain the
confidence of their commu-
nities. To enhance this local
sense of expertise, plans are
underway to help midwives
with promotional materials
and community meetings that
will introduce their services to
potential clients in a culturally
sensitive manner.

I
contraceptifs, a I’aide de solutions
a la fois a court terme et durables.

Au Burkina Faso, la méthode
d’AP a été utilisée pour assurer la
réussite d’'un nouveau programme
de distribution au niveau commu-
nautaire, subventionné par la
Direction de la Santé Familiale et
le Ministere de la Santé. Plusieurs
problemes nécessitaient des inter-
ventions pour abolir les écarts de
performance, y compris le manque
de valorisation du travail et la pé-
nurie de contraceptifs et d’autres
produits.

Un projet d’AP au Yémen a révélé
des écarts entre resultats esperés
et obtenus et a identifié des inter-
ventions a divers niveaux pour
améliorer la performance des
sages-femmes dans les commu-
nautés. Les étapes pratiques
pour arriver a I’amélioration

de la performance comprennent
I’établissement d’un processus de
certification, afin que les sages-
femmes puissent obtenir une
ratification de leurs compétences
et gagner ainsi la confiance des
clients dans leur communauté.
Pour rehausser la maniere dont
sont pergues localement leurs
compétences, on va aider les
sages-femmes en leur fournissant
du matériel promotionnel, et en
organisant des réunions commu-
nautaires pour présenter leurs
services aux clients potentiels,
d’une facon qui prend en compte
les normes culturelles locales.

I

nuevo de distribucién comunitaria
patrocinado por la Direccion de
Salud Familiar y el Ministerio de
Salud. Varias cuestiones requi-
rieron intervenciones para cerrar
la brecha del desempeiio, incluida
la falta de incentivos confiables y
la escasez de anticonceptivos y de
otros suministros.

Un proyecto nuevo de MD en
Yemen detectd brechas y deter-
mind intervenciones en varios
niveles para mejorar el desem-
pefo de las parteras comunitarias.
Las medidas prdcticas para la
mejora incluyen el establecimiento
de un procedimiento de acredita-
cién para que las parteras puedan
demostrar que sus conocimientos
técnicos han sido aprobados y
ganarse la confianza de sus comu-
nidades. Para fomentar la acepta-
cion local de estas especialistas,
se estdn haciendo planes para
ayudar a las parteras con materi-
ales de promocién y reuniones
comunitarias en las que se dardn
a conocer sus servicios a posibles
clientes, en una forma cultural-
mente sensible.




The Performance Improvement framework on pages 2-3 is a product of a collaborative effort among
members of the Performance Improvement Consultative Group. This group consists of representatives
of USAID and USAID-funded cooperating agencies.

La mise au point de la méthode d’amélioration de la performance est le fruit de la collaboration entre
les membres du Groupe Consultatif pour 'Amélioration de la Performance. Ce groupe est composé
de représentants de I'USAID et d’agences collaboratrices recevant des fonds de 'USAID.

El marco del Mejoramiento del Desempefio es producto de una labor de colaboracion de los miembros del
Grupo Consultivo de Mejoramiento del Desempefio. Este grupo esta integrado por representantes de la
USAID y agencias cooperantes financiadas por la USAID.
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PRIME Partnership: Intrah, Abt Associates, AVSC International, Ipas, Program for Appropriate Technology in Health, and

Training Resources Group, Inc., with supporting partners, the American College of Nurse-Midwives and Save the Children.
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