BOITE A OUTILS POUR LE CHANGEMENT
DE COMPORTEMENT DES PRESTATAIRES
DE SERVICES DE

LIVRET D'INSTRUCTIONS

Placer I'empathie au coeur du changement de comportement des prestataires de services :

boite a outils visant a comprendre le comportement des prestataires et a générer des
solutions conjointes
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INTRODUCTION

Les interactions entre les prestataires et les clients
peuvent agir sur les comportements favorisant la santé,
notamment la planification familiale (PF).

Aussi, | est impératif de cerner les facteurs susceptibles d'influencer le comportement des prestataires de
services afin d'identifier les mesures incitatives et de promation des comportements des prestataires gui
facilivent I'atteinte des intentions de procréation ou de fécondité chez les clients,

Les prestataires de services operent au sein de systemes complexes gui impactent da fagon directe et
indirecte leur pwﬂ.nnn:'lﬁ'[:' &t lewr mode dacton, L cam porfement des prestataires de tergiced pdsulte
d'un réseau complexe de factewrs connexes internes [Ex. | connaissances, attitudas, croyances, valeurs et
préférences) et externes (Ex. | normes sociales, éducation et farmation médicales, développement
professionnel, environmement professionnel, financement et ressources en soins de santé). La mise sur
pied des interventions durables, evolutives et a fort impact neécessite une comprehension de
'emvironnement des prestataires de services et des personnes avec qui ces derniers interagissent.

La présente boite & outils repose sur la Carte de 'écosystéme comportemental du prestataire élaborde en
2020 par Breakthrough ACTION. U'objectif de cet outil de réflexion vise & permettre aux utilisateurs de
comprendre et de tenir compte des divers facteurs qui influencent le compartement des prestataires au
sein des structures de santé, et des interacthons qui existent entre ces différents factewrs, Aprés avair
cerng ces factewrs dinfluence, les utifisateurs peuvent alors procéder a la conception ou & l'ajustemeant des
initiatives de changement de compartement, Cet outll permet & Nutilisateur d'observer de facon globale et
complete le réseau complexe de factewrs, notamment les relations essentielles. || peut s'appliquer & tous
les domaines de la santé, quoique principalement axé sur les facteurs qui influencent les prestataires de
services de PF et de santé reproductive au sein des structures de santé,

Tel qu'indiqué dans la Carte de lMécosystéme comporternental des prestataires, bon nombre de facteurs de
part et d'autre du systéme influencent le comportement des prestaires de services,

Boite & outils pour & changement de comporiement des presiataires de services de planification familiale

Cette boite @ outils présente l'influence des 7 facteurs ci-aprés sur
le comportement des prestataires de services :

YERSCKNNELL

Il s"agt des relations entre
pradlatairgs of péfonnes extécleunet
& 'environnement prodessionnel,
telles que des partendbnes InEmes,
des membres b la Tamille |proche,

Elargle, cholsie]), des amis, des
menbars, d angdbens camaradey de

chasse o1 coflgues et des leaders ou
autres menbeey de by communsutd

ok 2. CLIENTS 3. INDIVIDUS
. Il s"agit kel de towies les catégories de Il &gt el e voutes lag
clienin (Ex, - démographie, croyance, catdgories de prectataires (Ex 1

vl BuTs 1 resSOUrces], ¥ Compris kes
clenis syant des anbéoidents atfitudies ef personnalkid], de lew
mebdicaus [Ex ! connalishnoes, histaire [Cx. ; expéeiences,
atienbes et expdrences en matdre de FEPRTTING $1 Coen plIEnos,

waing de ientd) ol dad interactions dynamigue du pouvoer] et de

identié el démographin,

entne cliewts b prestataines [Ex 7 lpuss gqualifications

dymamique du powsdln, déclencheurs prodessionnelfes [Ex | objectls,
s dEmOTioNs 81 perdephand de L
relation enfre client =t prestataire)

engagement, rdle tel gue pergw §

4. CADRE COMMUNALUTAIRE ET NORMES SOCIALES

Il s'agiln des membires o1 dos sruciures au sein de le communeutd (Ex. @ leadars, organisations, mécaniimes de mespaniabilisston) ot
des spécificiiés sociales {Ex. - normes soclales et de genre, stigmabsaton et influences relipieuses);
des prastataired {OCP] et la prestalion ded ddind de aentd (Ex, | médinfarmaticn/dédnlcemation dana le domaing de la denné,

dynamigue des relations enire communaute 6 strueciure de santé, préférences en matiére de prabques sanitalres &1 blals systdmabques

en milies médical]

5. ENVIRONNEMENT PROFESSIONNEL

Le milisu de travall du prestataire peut égalemant impacter son comportement ; il
sagit notamment du personnel et des interactions entre collaborateurs (Ex. : pairs,
colldgues, superviseurs, leadership), 1o culture d'entreprise (Ex. @ normes, relations,
leadership et gestion), des infrastructures (Ex - espace physique, ressources,
localisation), et de la gouvernance [Ex. : systémes, politiques et pratiques courantes),

6.GO0UVERNANCE DU SYSTEME DE SANTE

o5 it g I'assurance qualite [Ex : Tarmation at dé'\‘llﬁﬂﬂl?'mE-"It professiannel des
prestatalnes, subd & é‘l‘ilUEhDﬂ, sructienes 08 soutien des prestatairesk, oes processus ef
pratigues de prestation des soins de sanbé (Ex. | gestion des ressources, normas ot
protocoles, systemes de coordination et dinformation) et du leadership (Ex. @ politigues ,
pricrites, culbure du syiteme de 1snge)

i il

T.CONTEXTE NATIOMAL ET GEQROLITICUT
11 s'agit des particularites & |"échelle nationale (Ex. ; contextes socio-économiques et politiques,
idéolagies des donateurs), la prestation des sains de santé (Ex : chaines d approvisionnement en
produits, assistance technique, ressources financiéres affectées aux soins de sarté) et les décisions
au niveau du gouvarnaement (Ex, ; régles, assurances, politiques, lols et application des lols, cibles)
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Qu'est-ce que la boite a outils pour le changement de
comportement des prestataires ?

La bafte & autils pour le ehangement oe compirtemeant das prestataires de servsbes de plarsficatian famillale [CCP PF}wase
a soutenir la concegftion, la mise en ceuvre of l'évaluation des inifiatives efficaces pour le changement de comportemant
des prestataires au sein des structures de santé, dans le cadre de la mise en oeuvre des programenes de planification
familiabe &t de sante reproductive (PE5SR). Ele permet d'onienter les ufilisateurs & travers un processus global, rapide et
PAexibie visant @ aecompagner led prestataires de servicas dand 'adopiion el [& consernaton e compartements padiifs,

La boite & oulils COCP PF parmer aux ubilisateuss ;

. oncEvair o metire &n oruvre dies
¥identifier, comprendre et claswes Da conc : ittt de

par ardre de priorité les facteurs initiatives pertinentes 4 Féchalle locale qui
susceptibdes d'influsncer e permittent aux prestataires Ce resoldre

| rincipaux detis hds & leur
campartemeant des prestatanes, &5 principaux de i a ey
compartemant,

Principes de base

L'empathie est la dé de volte de cette boite & outils. || convient de rappeler que les prestataires sont des
personnes de la vie réelle dont le comportement peut &tre influencé par divers facteurs, dont certains
echappent a leur contrale direct. Le fait de placer Pempathie au centre de ce processus permet aux utilisateurs
d"avoir une idée de la fagon dont les prestataires appréhendent le monde gui les entoure, et de créer ainsi des
imikiatives sensibles aux besoins, aux désirs et aux réalités des prestataires de service. Les prestataires doivent
étre considérés comme des éléments de solution, et non du prebléme. Dans cette optique, la boite a owtils
permet de ;

@ DEPLOYER UNE PERSPECTIVE SYSTEMIQUE
Affin de se faire une opinion globale du comportement des prestataires, les utilisateurs
@] exarminent plusieurs facteurs susceptibles d'influer sur le comportement de ces derniers
DE"F [Ex. : cllent, communauté, prestataire individuel, environnement professionnel et
systéme de santé).

RECOURIR A UNE APPROCHE MULTI-NIVEAUX

Les untilisateurs oeuvrent & I'engagement des parties prenantes a plusieurs niveaus du
systeme dans le but de comprendre bes facteurs d'influence du comportemnent ou des
ocplnlons des prestatalres de services, et de recuelllir I'avis de ces parties sur des solutions
possibles, y compris la promotion des comportements positifs,

Les uhilisateurs doivent appréhender ce processus avec humilité et curiosite, en
partant de 'hypothese gue les prestataires souhaitent fournir des services de
qualité, mais ont besoin d'appui et de ressources adégquates pour y parvenir.

@ ENCOURAGER UNE APPROCHE D'ACCOMPAGNEMENT

RENFORCER LES CAPACITES DES PRESTATAIRES ET EQUIPES DE SANTE DE
DISTRICT A COMPRENDRE ET REPONDRE AUX PROBLEMES LIES AL

COMPORTEMENT DES PRESTATAIRES
La boite 3 oufils facilite 'identification des problemes a I'echelle focale et la mise au point
rapide des sodutions pertinentes, permettant ains de renforcer la compréhension des

prestataires et des equipes de santé de district ainsi gue e compaoartemant des prestataires de

services et la mise au point des solutions éventuelies powr ces derniers.

Boite & outils pour le changement $e comportemaent des prestataines de sepnces de planification familiale

SUIVRE UN PROCESSUS RAPIDE ET FLEXIBLE.

La collecte de données, la synthisse et la mise au point de solutions peuvent Etre
effectuces dans intervalle de

quelgues jours ou d'une semaine, pour permettre I'utilisation des résultats dans
un ditlai convenable, Les utilisateurs peuvent adapter les questions de
diagnostic en fonction de ce qu'ils voient et entendent au sein de lewr structure.

COMMPLETER LES DOMNMNEES DISPONIBLES,

Ces outils servent d'orientation a 'exploration des sources de donnees disponibles
dans le but d'identifier les domaines théematiques ¢t géographiques potentiels. Les
approches qualitatives permettent de combler les lacunes ou de clarifier les angles du
contexte lorsque les données semblent contradictoires ou confuses,

APPORTER DES REPDNSES PLUS COPMPLETES ET SPECIFIQUES DANS LA MISE EN
OEUNVRE DES PROGRAMDIES.

Cette boite & outlls encourage les utilisateurs b faire fi des conjectures sur les
factours gui influencent le comportement des prestataires ef sur les initiatives
potentielles, Elle permet également de crfer un eipace de brainstorming pour
identifier des solutions possibles sur la base des facteurs identifids.

REPONDRE AUX QUESTIONS FREQUENTES

Quelle est ia raison détre de la boite & outils CCP PF? * Comment oes outils ont-ils &te développés ?
= Quel est 'objectf de la boite & outils CCP PF ? * Quelles sont les ressources necessaines powr
= Quel est le public cible de la boite a outils CCP PF ? l'utilisation pratique de la boite a outils 7

* Comblen de sections comporte la bolte & outits COP PF P = Cuelles sont les limites de cette
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Processus de mise en oeuvre de la boite a outils CCP PF

La mise en oeuvre de la boite & outils CCP PF se décline en quatre étapes :

1
2

3
a4

PREPARER

Identifier les comportements et les structures clés et
initier la collecte de données et la génération d'idées.

INVESTIGUER

Collecter les données relatives aux facteurs d'influence du
comportement des prestataires de services 3 plusieurs niveaux de
I"écosystéme, notamment au niveau du client, du prestataire, de la
communaute, de I'environnement professionnel et du systéme de

santeé.

SYNTHETISER
Interpréter les donnees et identifier les domaines
prioritaires sur lesguels axer la conception du

programme,

AGIR
Metire au point des solutions sur la base des besoins
identifies pour 'ameélioration du comportement des

prestataires,

Cette ressource apporte des conseils par étapes de préparation, de mise en ceuvre
et d'utilisation de la boite a outils, et comprend des exemples de calendrier
d'exécution, de plans de mobilisation et de structures d'éguipe.

Boute & outils pour ke changement de comportement des prestataires de senvices de planification fam
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Les processus d'innovation se soldent généralement par un
echec du fait du défaut de préparation adéquate. La réussite
d'un processus d'innovation repose sur la confiance au

processus, la compréhension de la méthodologie,
l'identification claire des responsabilités et du calendrier
d'exécution, et enfin la mise en oeuvre du processus

POURCUDI LE FAIRE ?

=3

La préparation de la mise en ceuvre est importante
a plus d'un Htre :
Elle permet d augmenter les chances de succés
it die relever les défis dés gu'ils se présentent 3
I"équipe centrale de mise en ceuvre (ECMOY),
Ceci laisse a TECMO fe temps de se
fammiliariser avec les outils et les processus.
Par ailleurs, elle permet de faciliter la
mise en ceuvre grace & la vérification d'un bout
a l'autre, et donne aux structures de santé et
autres parbies prenantes le temps de s'organiser
pour le processus

LS ET TELCHMNILILIES

Constituez votra ECMO.

identifiez les comportements clés.
Sélectionnez votre échantillon pour la
collecte de donnéas.

Creez un calendrier,

Organizez la logistique.

Planifiez I'examen éthigue et la formation.

Une fois I'Etape 1 achevée, vous étes préts a
metire en ceuvre les outils dans les structures de
canté seélectionnées.

ETAPE 1: PREPARER 9



Constituez I'équipe centrale de mise en ceuvre
(ECMO) et assignez des responsabilités

Il s"agit dans cette étape de constituer I'ECMO et d'affecter un rdle a chacun de ses membres.

OBRJECTIF TAILLE DE L'EQUIPE

|| L'ECMO est un groupe m De préférence, cette éguipe
pluridisciplinaire qui pilote |e dolt étre composée de 6 3 10
diagnostic, la synthése et la personnes ou de 12 personnes
mise au point de solutions. au maximum.
COMPETENCES ET EXPERIENCE

*u' 1. equipe doit posséder des compétences complémentaires et de |'expérience dans les
dumnrnes 5Unrants. :
Rechierche qualitative © La boite 3 outils 5"appuie sur des méthodes telles gee I'"observation, les
E!'Il'l'l!'ﬂerts -dl:l:lillis et les discussions en groupe, qui visent 3 comprendre la facon dont les
prestataires, les clients et le personnel du district pergoivent et interagissent au sein de
Femvironnement de prestation de services de PF. L'expérience des membres de 'dgquipe en matiére de
conduite des entretiens et des discussions de groupe, de réalisation des observations,
d'enregistrement de notes de terrain et de participation & I'analyse de données qualitatives peut
s"avérer utile.

Frestation de services © Uexpérience des membres de 'eguipe en matiére de normes de PF et de
contenus de formation des prestataires serait un atout, Ju meme titre gu'une expérience
professionnelle en miliew clinique et la maitrise du jargon et des processus clinigues aux fins de
formation du reste de I'équipe,

Changement soctil el de comportomaent @ Une expérience probante en sclences du
tumpnrtement et la maitrise de-; approches de changement social et de comportement, de
I"écosystéme des prestataires de services et des déterminants sociaux de la santé sont également
importants, ainsi gu'une expertise technigue en matiére de PF, des connaissances sexospécifiques
el la compréhension dés comportements spécifiques axés sur la PE.

moiogue de la prestabion de services @ Le falt d'intégrer au sein de Péquipe un prestataire actif
permetira de montrer aix prestataires qu'il s'agit d'un accompagnement et non d'un processus punite,
Ce membre de l'équipe peut également servir d'e expert local » qui appuiera |a planification des
activitds, la révision et I'adaptation des outils de prestation de services au contexte local, ainsi
gue l'interprétation des résultats. Dans des contextes précis, les prestataires de services de certaines
structures de santé peuvent également intervenir dans d'autres structures ; le fait de les impliquer
permettra de susciter leur adhésion au processus et d'en assurer la durabilipg,

Les membres de |'égquipe peuvent avoir des riles et postes suivants :

«  Partenaires de prestation de services »  Prestataires
et de mise en ceuvre du C5C * Responsables des structures de
Experts médicaus locauy, consultants santé

farmateurs at personnel des Ly
structures & I'échelle nationale, * Personnel du Ministére de |a

régicnale et de district Santé (national ou
Cherchewrs ou chargés de recherche sous-national)

10 Baoite & outils pour e changemant de comporterment des prestataires de services de planification famillale

PLE ; Les ECMO potentiefles de deux stroctures sont présentées ci-apres, mais elles dovent etre
adaptées pour correspondre aux besaing et au conbexte local,

STRUCTURE A (& PERSOMMNES) STRUCTURE B [7-12 PERSONMES)
2 3 membres de I'équipe d'une M 2=3 membres de 'éguipe d'une
", organisation partenaire de mise en ., organisation partenaire de mise en ceuvre
cewrvre du C5C de prestation de sendces
2 mambres de |'aquipe d’un partenaire F., . 2=3 membres de l'équipe d'une
de mise en ceuvre de prestation de " organisation partenaire de mise en ceuvre
services 2 du C5C
2 3=3 membres du personnal du Ministére
1 membre du comité de santé ou de la Santé
expert médical kocal L 1-3 prestataires de santé ou o pairs »

d'une autre structure

ASSIGNER LES PRINCIPALES RESPONSARBILITES

Aprés la conctitution de I'ECAMO, disouter ensemble et attribuer des rdles. Décider qui va falre quoi

hdobiliser la participation des structures de «  Gérer le processus de synthése |

santé et autres parties au PrOCessUs | « [3érer la recherche d'idées pu brainstorming ;
Etablir le calendrier global de diagnostic, de *  [Gérer la planification des actions

synthése et d'action «  Contacter le Ministére de la Santé ;

Gérer le processus de diagnostic au sein des = Gérer les déplacements et autres aspects
structures de santé, et identifier las logistigues ; et

responsables de gestion des outils ; «  approvisionnerment en fournitures.
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@ |dentifier les comportements clés

D Quioe s Jraitd]

Ban nombre de comportements des prestataires affectent la quabite des prestations de services de PF, et chagque
catégorie de comportements comprend des sous-comportements, Il n'est pas possible d'étudier tous les facteurs
qui influencent les comportements des prestataines de services de PF dans un contexte donne. Avant d'utiliser la

présente boite & outils, 'ECMOD devra identifier les comparteéments i considérer chez les prestataines,

IDENTIFIER LES COMPORTEMENTS qui influencent la qualité des soins de PF et les résultats en matiére
de santé des clients

Certains comportements se manifestent au cours des interactions avec les prestataices de services, et impactent

directement la qualité des sains et les résultats en matiere de sante des chients. D'autres comportements se
mantfestent avant ou aprés une interaction avec un client et impactent indirectement les résultats du client,
ainsd que la motivation, les capacités, la compétence et fa performance du prestataine de service. Le tableau 1
presente un resume de ces comportements.

AVANT OU APRES

I3 rencontre client - prestataine

r,

Tableau 1. Exemple de comportement de prestataires

Auto- réflexion
Communiguer avec les collegues
Gérer les structures de santé, les
stocks e les approvisionnements

Poursunre les opportunites de
développement professionnel

= Tenir les registres et les analysar

PENDANT
la rencontre client - prestataire

= Raférer les clisnts

= Tenir bes registres

« Prodigueer des consells
o4 apporter des
infarmations aux cients

™

= Facilder by commusication

e b cllents ol
encourager les questons

= Gérer le Mux de travail o

i clarls,

= Colgborer mvec ley

caligues

&+ Seconfonmer s

recarren ahil dtians cliniques

= Réallsar des dvaluanons

systdmatiques gul soutieninent fa
it de déciuicns clinigques
aclairées

ANALYSER LES DONNEES ET LES PRIORITES DES PARTIES PRENANTES

LUidentification des comportements ou des sous-comportements d'intérét chez les prestataires passe par
Fanalyse des sources de données disponibles et la définition das défis et opportunités en coflaboration avec les
parties prenantes. Veuillez consulter les sources de données ci-dessous pour identifier les principaus

comportements ;
«  Données du systéme de gestion des infarmations sur la santé

« Registres ou données de la structure
« Evaluations des prestations de services ou autres données sur les enguétes
démographigues et de santé (ED3)
« Données collectées par les projets sur les expériences des clients, les attitudes des
prestataires ou sur d'autres facteurs pertinents

* Résultats des activités communautaires ou de sensibilisation

Les principauy comportements peuvent également etre determingés par les priorités des programmes ou par be
champ diintervention de I"ECMO. Vous pouvez consulter les parties prenantes clés pour comprendre lewurs
pricrités, bes ecarts de performance pergus ainsi que les besoins,

Baite & outils pour e changement de compeartement des prestataires de services de planification famibale

LISTE DES COMPORTEMENTS ET DES SOUS-COMPORTEMENTS ASSOCIES

Aprés avoir identifié les défis et les opportunités liés au comportement des prestataires, utilisez la cartographie
des comportements pour identifier les principaux comportements susceptibles d'étre manifestés et les

sous-comportements associés.

B

présentation

des

SOoUs-comportements

Grace a votre analyse des données et des échanges avec les parties prenantes, identifiez les
principaux comportements des prestataires qui influencent la qualité des prestations de services de
PF [Ex. : le conseil ou la référence). Inscrivez-les dans les champs en premiére position [un par
champ).

Identifiez le changement ou 'amélioration & laguelle vous souhaitez parvenir pour un
comportement donne (Ex. : amélioration de la courtoisie lors des séances de conseil en PF).
Qu'attendez-vous des prestataires 7 Inscrivez votre réponse dans le champ du milieu.
Réfléchissez & la séquence d'actions qul doit mener & ce compartemeant positif. 1l s"agit-1a des
sous-comportements. A titre d'exemple, les sous-comportements de la courtoisie lors des séances
de consell peuvent inclure la ponctualité au travail, la vérification des informations des clients, |a
mise en place du cadre et des fournitures pour le service, la gestion du flux de clients, ['accueil
chaleureux des clients, les questions sur les antécédents médicaux et les désirs des clients, la
claire des informations, I'adaptation des informations aux besains des clients, le suiv

recommandations clinigues et l'incitation a poser des questions, Inscrivez ces

dans les champs ci-dessous (un par champ).
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P e W ey T e P iy 7 ety 1 i e ol ity 1T g e e
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ERARCHISER LES COMPORTEMENTS ET LES SOUS-COMPORTEMENT
# aide d'une fiche de cartographie des comportements renselgnie, claster par ordre de priorité les
comportements el les sous-compartements qui v figurent, |l est pastible de se référer aux données
analysées ou recueillies auprés des parties prenantes, Les ertires de sélection peuvent inclure |es

éléments sulvante, entre autres |

= Les comportements qui disposent de la plus grande marnge d'amelioration ow qui impactent
fortement les resultats en matiere die santa

= Les ecarts de performance persistants qui ne peuvent ebre attribues a b simple penurie de
produits de base, el qu'attesté par les sowrces de données courantes

»  Liés categodies de compartemants specihques identifies & partir des consultations avec ded
axpirts ou des entretiens avec des informaleurs clés

*  Priofited ded programimés ded parties prenantes

*  Le champ d'applcanon &t Pexperise de 'eguipe

ASTULCE @ Pandant ks phase d'écoute des clients, des prestataires et du persennel du district pour &
collecte de données, d'autres problémes liés au comporterment des prestataires peuvent &tre
mentionnés, et 'ECMO peut ajuster les questions en conséguence afin de capturer davantage de
données sur lesdits comportements. Les mémes oritéres peuvant étre utitisés pour permettre &
I'équipe de décider de la marche & suivwe.

Sélectionner des échantillons pour la collecte de
données

Apr-&i Vidantfication & & classement des Eﬂuﬂpﬂrtﬁ-l"llﬁl‘l‘ti. Il cormaent de selectionner les Strucbunes,
les prestataires, les cllents et e personnel du district gui parhciperont a cetie activing.

IDENTIFIER LES STRUCTURES A IMPLIQUER

O prirse abord, || convient de déterminer le mombre et be profil des structures au sein desqguelles
FECMO déplolera |a baite b outils, Cette décisian dépendra finalerment des basains el des ressources,
ainsl que des priofités des programmes ou des prevves qul attestent des défis liés au compartement des
prestataires.

Les cribéres de sélection des structures dodvent inclure & minima bes &léments sulvants :

= Lastrwcture met & dispodition des services de PF

& L bésoin de d!}pl;;}',ler ln bowte & outils est avere au sein de Lla structure, eu egard aux Sources de
donndes disponibles (Ex, : sous-performance, appel b soutien lancé par les responsables de la
structure, insarsfaction des clienis EXprimee vis-a-vis des servioes)

= Normbre sahsfasant de prestataires desireux de participer aw processus et idéalement,
d’i!.pnmhﬁil:é des volontames & continuer ke service pendant gue leurs collaborateurs participent
aux activites de formaton

ASTUCE 2l importe également de consbkdérer le volume de la clientéle, le type (Ex. : primalre,
secondalre, tertiatre) ainsl que I'accessibilité de la strueture. Vaillez 3 ce que la planification du
processus ne chevauche pas d'autres événements, formations ou activités majewrs prévues & la méme
perinde de sorte @ minimiser Tmpact sur la prestation de services. UECMO peut également définir
d'autres criteres qui permettent de comprendre les contextes épidémiologigues, programmatigues ou
culturels,

Boite a outils pour le changement de comportement des prestataines de sennces de planifcatnon familiale

iGN

ASTU Il est possible de présenter aux districts les critéres de sélection sur la base desquels
identifier les structures & impliguer. Avant de procéder au demarrage, il incombe a 'ECMO de veiller 3
ce que les structures sélectionneeas répondent aux critéres exiges. Pour consigner le processus de
selection, il peut s'avérer utile d'établir sur un tabdeur la liste nominative des structures de santé du
district, suivie des critéres ausguels elles répondent.

K i il EF [l
SCLTL LAMNER LES Hi L !.'!'

Aprés la sélection des structures de santé, FECMO procéde a l'identification des prestataires spécifigues,
des clients de |a structure ou de la zone de desserte, et du personnel du district qui participeront au
processus de mise en ceuvre de la boite a outils CCP PF. Finalement, le nombre et le type de participants
zera définl en foncBon des réalités locales et des ressources disponibles. Le tableau 2 présente des
critéres de sélection proposés pour chague groups.

ASTUCE @ Les petited structunes pauvent faime appel & un ou déux prestatargs de serniced, Mame £'il st
conseille de prendre en comple plusieurs parspt:ﬂw:.. le nombre recommands de préstataires ]
impliguer $'éléve & 3-4 gf peut dtre ajusté en fonction des réalités locales,

ASTUCE 2 Les membres de 'ECMO dowvent vérifler chaque dossier de participation afin de s'assurer de
I"éligibilité du candidat et de confirmer son désir et 5a capacité 4 prendre part & I"activité, notamment
dans e cas al une terce partie s'est chargée de la sélection et de Minvitation, ks doivent &re en mesure
de comprendre Pobject!] et fa durde de "activitd, sinsl que tous les codts ou allocations prévues, Ce
processus de sébection dolt 8tre mend dans bes délals precrits afin de renoueler leé pool de recrues,

Tableau 2. Echantillon de mobilisation recommandé par Structure Impliquée

Horrb mirdmarm de D Homrbre souhatsh Sn INEMBIE : il mi recommeedh d wezde I-1
FErekreL par AR pF .f. Wy mEmErm par eguips il e gt dquige, 9 T pETonaEs Gu PR

fquiper Covirale de WMisn en Dewees (ECED)

LR SLRAESAE BRRRRA

1-5 speria 48 narnk da chiirect oo de tooed

1 pradaizires b ¥ {1 w5 mivirenm| E= 17 feriieand |11 Bw Rk
Diasiy e CTLTE

o ) & 0 .

¥ -.Hnl.l ht £ G._-':'. i':'.-ﬁ--';} & F -".-\.
v

34 cfeminde FT I Jumerviu oo reapemabhle de rinetae
BCWG i reiporaeble g rlnsfuie
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CRITERES DE SELECTION DES PARTICIPANTS (prestataires, personnel de district t clients)

PERSONNEL DE DISTRICT

= Apgents de district

responsables du contride

ou de 'accompagnement
des services de PF. L'un des
paints focaux de la PF au
mains dodt etre impligue, et
les autres membres de
I'eguipe de santé du district
sont également les bienvenus

PRESTATAIRES DE SERVICES

* Les prastataires de services impligues
doivent &tre en charge des services
de PF et étre les responsables directs
de Pexercice des comportements a
etudier. Il peut s'agir des infirmiéres,
des médecing, des sapes-femmes ou
des travallleurs sociaus.

= || est important de benir compte du
sexe, de |'Age, des années

Tableau 3. Echantilion de mobilisation recommandé par Structure Impliquée

d'expérience ¢t du contextbe des

prestataires pour une représentativité

satisfaisante, CLIENTS

=  Les clients identifiés doivent
avoir ew une interaction
récente avac un prestataire
de services de PF.

*  Chercher a savoir sl s"agit de
clients qui utilisent
actuellement la PF, qui
souhaitent utiliser la PF,
ou qui ont arrété I'utilisation
de la PF

Etablir un calendrier

De guol s'aglt-il 7

Aprés la sélection des structuras de santé et des participants, 'ECMO doit établir un calendrier de mize en
ceuvre de la boite & outils CCP PF. Ce calendrier doit préciser les dates et les horaires de collecte des
données de diagnostic, du processus de synthése et des activités de génération d'idées. L'ECMO peut
décider d'effectuer les activités de disgnostic, de synthése et de géneration d'idées de fagon consecutive,
ou elie peut conduire le diagnostic et la synthése simultanément, suivie des activités de pénération d'idées.

Définir la durée totale

La durée totale des activités dépend du nombre de communautés, de structures de santé et de districts
impligués. La durée de I'ensemide du processus (en dehors de la préparation] peut varier de qualgues
jours 3 une semaine par structure. || conwient de répartir le termps, bes ressources et d'établir le budget
pendant deux semaines. Le tableau 3 présente un example type de programme de déploiement de la
boite & outils sur deux sernaines au sein de trols structuras de santé.

ASTLICE @ Le déploiement consécutif des activités sur 2 & 3 jours peut permettre de réduine les colts
de deplacement ; il peut toutefois s'averer difficile de rassembler sur une langue penode towtes les

parties prenantes pour la conduite simultanga de toutes les activites,

Boite & outils pour ke changement de comportement des prestataires de services de planification famiiale

SEMAINE 1 LUNDH MARDI MERCREDI JEUH VENDREDI

MATIN Rbunion Structure de santé Structure de santd LEructure de Btructure de 1anie 7
dinformations sur le |1 : Déployer I'outil | 1+ Procéder d la wanté 2 Déployer | Déployer louti de
plan d'actions ¢t la | de diagnostic génération d'idées | 'outll de diagnestic (schema
logistiaue de 1a [El:héﬂ'lﬂ directeur avec I"ECMO, fe diagnoshie (Achies directair du
SanL3inE, du CEH'I'IPDI’I!I‘HEI'II:I responsable de Ia deé scenafio] aved COMBOT emant] duse
Structure de santé lavec 245 agents gbructiufe de ﬂl'ﬂj, 1 b & clignts de ba 2 & Tagentd de sanie
1 : Méployer I'outil |de santé de district. les membres de la PF de altrict
de diagnostic communaubé et les
{fiches de seénario) clients.
avec 3 4 4 clients de;
la PF

Soir Structure de santé | Structure de santé | Structure de santé | Structure de santé | Structure de sante 2
1 : Déployer I'outil | 1: Déployer I'outil {1 : Déployer le 2 : Déployer 'outil | ;: Déplover I'outil de
de diagnostic de synthése | plan d'actions avec | de dizgnostic synthése
|schéma directeur | quotidienne avec | ECMO et je [schéma directeur | quotidienne avec
du comporterment) | I"ECMO. |responsable de la | du comportement] | FECMO,
avec 3 a4 Structure de santé | structure. avec 3 &4 Structure de santé 2
prestataires des 1 : Déployer I'outil | Réumion prestataires des : Déployer l'outil de
services de santé. | de synthése d'informations avec |services de santé. | $ynthése globale
Structure de santé | globale avec [FECMO sur |e Structure de santé | #vec FECMO,
1 : Déployer 'outil | I"ECMO. | processus ot las 2 : Déploger 'outil
de diagnostic Reéunion ajustements requis. |de diagnostic Béunion
(visites guidéas) d'informations avec [wisites guidées) dinformations avec
avec 1 responsable | I'ECMO surle aver 1 responsable | recho surle
ou charge de processis et les ou chargé de processus et les
structure. ajustermeants requis structure, ajustements requis.
Déployer I'outil de Déplayer I'outil de
synthase synthése
quotidienne avec guotidienne avec
I'ECMO. I'ECMO.

SEMAINE 2 LMD MARDI MERCRED JEUDI
MATIN |3tructure de santé 2 : Sirieture de santd 3 Structure de santé 3 Sructure de santé 3

Procéder & la génération
d'idées avec I'ECMO, le

disgnasioe

Deployer Foutll de

Di=ploy

af 'outl] de

diagnostoc

Procedid & |a genermtion
'idany avae VECKD, ke

responsable de la
structure, et les
membres de la
COMMunauté et les
clients,

|Fiches Qe scenarko)
e
3 a4 clients de FF

ISchema directeur du
oomportement)

avec X &5 agents de
sant

die district

responiable de la
gtructere, et les
mambies de la
EommEREulE &t les
clkenis

SOIR

Structure de sanié I
Déplayer I'autil
Planification d'Action
sviet I"ECMO &t e
responsable de la
Chructure.

Réunion dinfarmaticns
avec I'ECMD sur le
processus et les
ajustements requis,

Structure de sanie 3

Deployer Noutil de diagnoatic

[schitma direcieur du

compariement) avec 3 b 4
prestataires des services de

sante
Structure de sanie 3 :

Déployer 'outil de diagnostic

[wisites guidées) mvec 1

msponsable ou charges de

SIrucTure A& SanTe

Deployer "outil die

synthése quotidienne

avec 'ECMO,

Structure de sanfd 3
Deployar "owtd de
synthese glabale aved
I'ECMD

Sructure de sambe 3
Deployar "owt de
synthese globale pvet
I'ECMD

Réunion
d'informations awec
PECMO sur le
processus et les
ajustements requis.

Daplayer
"aaittl Planifcation

|la struciure

Réunion
d'informations
avec "ECMO sur le

PrOCESSUS.

Structure de santé 3

d'Acticn avec I"ECMO
Bt [e responsabile de
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Coordonner la logistique

D FEITE & g E=Rl

Une fois le programme établi, 'un des membres de FECMO peut initier en collaboration avec les
structures identifiées, la coordination des entretiens avec les clients ot les agents de sante de
district, procéder ensuite i la réservation des billets pour le transport et I'hebergement (Ex, :
hébergement, location de salles, restauration) et enfin faire des provisions,

ASTUCE : Lors des échanges avec les structures, weillez 4 ce qu'll n'y &t pas d'aufres grands
dvénements ou formations sur la période proposée paur votre visite, Par ailleurs, vériliez ka
disporibilite des services de PF et la présence dag prestatalres de services de PF au sein de |a structure
pendant la période proposée.

IDENTIFIER LES SITES

En coardination avec la structure impliguese, identifiez le site de déploiement de chague activite, Le
Tableau 4 présente des sites proposes,

Tableau 4 ; Sites de déploiement des activités de |a baive & outils

QLITILS DE CHAGNOSTIC

Salle prives e Wll& de réunian de
m au sein d'une @ District la eommunaute ﬁ Structure
structure salle Pn"'ﬁr au
% Salle loude E Salle louée m sein d'une
sructune

m Structure Lalle louds
LN

LERERATION FIDEES
Salle ga
conférence [".1.1'[1 Bureaux des @ Salle lowte @ Lalle bouds
o e partenales = = (= =]
d'hatel
Salle lowee ﬁ Structure ﬁ Structure
PLANMIFIER LES ENTRETIEMNS ALCLERIE DU MATERIE

fvec "appul de la structure de santé, identifier quelgues
créneaux méme provisoires pour la conduite des entretiens
avec |es prestataires de services au sein de la structure. ||
pourrait egalement s'avérér utile d'identifier, en collaboration
avec |a structure de sante, des clients qui ont recemment : B ]
bénéficié de services de conseil et les faire participer aux P T saon repay;
formulaires de consentenment si
entrefiens, En outre, il st possible de mener des entretiens nécessaire, le présent livrat] et
de sortie avec les clients qui se trouvent au sein de la d'autres fournitures (Ex. : stylos,
structure de santé pendant votre visite. De concert margqueurs, papier, post-it, tabieau
avec les équipes de santé de district ou de comté, A Seuiiies mabiles, enreglaireurs
o audio, appareil phota),
organisez des entretiens individuels ou de groupe
avec 2 & 5 agents de santé de district.

veutllez rassembler tout e matéria|
nécessalre, notamment les
documents imprimés [Ex. : copbes
de tous [es outils indiqués dans les

Boite a outils pour ke changement de comportement des prestataires de senices de planification famillaka

Avant le démarrage de vos activités,

ASTUCE : Lors du choix des sites des activites, il convient d'opter pour des cadres confidentiels; afin que
les prestataires et les clients soient a I'aise pour s'exprimer cuvertement. Il importe egalement de tenir
compte de la distance & parcourir, du type de compensation nécessaire et de I'impact de votre visite sur
la disponibilite des senvices (B : interruptions des services aux clients]. Il convient enfin de songer a la
dynamigue du pouvoir et de ses variations en fonction de la localisation de 'activité menés

Planifier I'évaluation éthigque

il peut s'avérer necessaire d'chtenir I"approbation du comité insttutionned d'évaluation selon le cas. En
regle générale, les chercheurs recommandent de procéder a une évaluation ethique lorsgue la diffusion,
la publication ou la présentation des résultats a une large audience est envisagée. Lorsgue I"activite
impligue les populations vulnérables ou des pratigues sensibles, la révision des outils et de la
planification par des représentants des groupes cibles et des speciafistes de 'éthique [susceptibles d'étre
coptes dans |'ECMO) peut permettre de prévenir et de pallier les manguements

Lors de 'evaluation des outils et de leur adaptation au contexte specifique, 'ECMO doit clarifier les
moyens d'obtenir le consentement eclaire, de garantir la confidentialité et d'alléger le processus chez les
participants.

Adapter les outils

L quiod 4 I

I comment deffectuer une evaluation technigue gu garantit la periinence par rapport au conbexte local
et difinit les ajustements requis en prelude & la mise en axuvre, Elle peul comparter des informations
détaillées sur les dpidémiolagies, les programmes ou la culture &1 les comportements dintérdt identifiés,

Le guide d'utilisation dé chaque outhl comprend cgalement des suggestions dadaptation,

Reétallser un prd-fest

A la suite des Svaluatons technbgues, il convient de reahser un test prefliminaine succingt ou une
simulation des outlls avec les groupes clbles (Ex, ; clients, prestataires de services, structures, persannel
de district), dans le but de statuer sur efficacité des outdls par rapport aux objectifs spécifiques et sur les
perapictives d'amélioration. Des répondes aux questions suivantes sont attendwes ;

*  Les outils de collecte de données révisds permettent-ils de capturer des informations de premier
plan lides au comportement telles que la charge de travail, la disponibilité des produits de
base et la farmation ?

= Exisie -l une suite logrgue entre les questions et les sous-activites ¢

= L'outll est-1l mieux adapte & un usage indisduel ou de groupe ¥

«  Cuels sont led termes ou les images gqu'il convient de remplacer pour aceradtre la compréhension
des participants ¥

= aet-ll liew de modifter les critéres de sélectian ?

ASTUCE : Pour faciliter ka logistique, il serait plus judicieus de réaliser le test préliminaire aprés la
formation ; toutefois, accorded quelgues minutes aux révisions avant la collecte des données,
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E2 Former I'équipe

De quol 5'agit-il 7

La formakion offre une autre occasion d'adapter les outils. |l convient d'achever la formakion 1 a8 2 jours au
mains avant le début des travauy sur le terrain, et particulierement £ les oufils sont utilisés pour la
premigre fois dans ce contaxte, Une telle programmation permet a 'ECAMO de révisar les outils,
d'impeimer des copies et d'apporter des ajustements d'ordre logistigue. Cette disposition s'avere dautant
plus importante si des mambees clés de PECMO sont censés faciliter et coardonner la logistique, car elle
leur |aisse be temps de participer pleinament a |a formation au lieu d'atre distraits par des farmalités
administratives.

CONCEVOIR UN PROGRAMME DE FORMATION

La fermation doit se tenir de préférence apres la sélection des participants, des structures et des faclites
logistiques [Ex. : hébergement, sites). 5'ily a un décalage entre la collecte de données et les activités de
generation d'idees, Magenda peut &tre actualisé pour programmer l'utilisation des outils de génération
d'ichies e pour memie,

Wous trouveres ci-dessous des composantes proposees pour une formabion o'une durée de 2 ou 2,5 jours
sur la boite a owtils CCP PF,

1 Faire des présentations

Présenter quelques comportements autour de la PF

2 *  [Quels sont jes Scarts de comportement des prestataires 7 Discutez des nuanoes de
rnanifastation des principaux comportements. Précenter les résultats de Fanalyse des
données, les lacunes des prestataires ot les raisons pour lesquellas il n'existe aucune donnée
sur ledit comporterment.

s  Quels sont les facteurs gui peuvent influer sur l& comportement d'un prestataire 7 Surla
base de I'écosystéme des comportements des prestataires et des principaux concepts de la
prézante bofite 8 outils, discutez des factewrs qui peuvent agir sur le comportement des
prestataires de service, Invitez les participants & partager leurs théories qui expliquent les
écarts de comportement observes, Présentez les données publiées et la littérature grise. Des
concepts tels que le role des pairs, des normes sociales et des attitwdes individuelles pewvent
étre nouveaus pour ce groupe, d'ol Mimportance de passer en revue et de discuter des
exemples. | convient toutefois d'insister sur Nobjectf de la boite & owtils, qui est de
s'identifier aux prestataires de services au lieu de leur faire des reproches,

3 Présentez les outils CCP PF

= Discutez de I'objectif des outils, notamment les avantages et les bénéfices,

= Faites le résumé de chague outil, de I"approche de mise en ceuvre et des parties impliguées.

= Passez en revue les critéres de sélection des participants et das structures de santé,

= Passez en revue le calendrier géneral, les délais de collecte et de synthése des données, ainsi
quee les activités de génération d'idées ou idéation,

20 Boite 3 outils pour la changement de compoertement des prestataires de services de planification familiale

4 Exercez-vous avec les outils

O anker un@ feunian en pleniers pour clanfier |es

seEnarips client, ke schéma derectieur des prediitale

de mariice, le scheéma directeur du district et ke gulde

' aheryation

= [Faites une présentation globale et détalllée des
autlks, en mettant un accent particulier sur les
contribubions requises, les abjectifs et les
principales considérations,

Pacser gn revie chague guestion pour e
azgurer la bonne compréhension.

Lalssez aux participants le termps de [ire les
questions afin de se familiariser avec le texte.

Expliquez aux parficipants de poser au
formateur des questions de clarification des

zones d'omire et d'y suggérer des ajustements,

Jeroulal dnsuiis e ey pe iale par grolupes de

Hmijx

*  [Faites deux tours de table de jeu de rale,
chatun a son tour, Certaing bindmes pewent
se spécialiser dans certains outils, s'ils parlent
la méme langue locale par exemple, Au
minimum, chague binome dait 5'exercer aec
cheu outils, y compris ceux dont s se
chargent de 'animation.

= Pendant b jew de rdle, les stagiaines doivent
notar toutes les fones d'ombre et demander
immidiaternent des clarifications.

o Aprig e jeu die rdbe, ks stagiaires doivent
rifiéchir aus différents scenarios de mise én

aEuvie de chagque outil et noter bis aspects qui

puvent avaer besoin d'ajustement, Discute:
dvee volre Bindme &t noter s points &
partager avec les autfes membres du groups,

Hecapitulafon en peners |

* Pour conclure le jeu de rale, chague participant
dioit partager ses expériences et suggerer des
ajustements a apporter aux différents scénarios de
jewde role. Au sein des groupes, déecidez des
changaments qui peuvent s'avérer necessaires.
Discutez des aspects qui foncticninent bien et de
ceux qui nacessitent une amealioration (precisez be
Processus pour y parvenir),

En o gqu concetne les oumlls de symthese ef de
Eemeranon o ioees, Grganisar uive rewnio

gueEshions d evaluahon gue oelles des outls
precedants, ATectar des mokas O animaton a0
membres de fequips et alfecieer un exércica ge

simulation

= Le formateur principal désigne un animateur da
l'exercice pratigue pour chagque sous-activité,

Laiszez & chague participant le temps de passer en
revue de fagon individuelle la sous-activité pour
s'y imprégner et la comprendre.

Lorsque nécessaire, les participants dobvent
demander des clarifications au farmateur,

Faites une simulation des sous-activités selon
P'ordre de leur apparition dans le programme,
Ceux qui me sont pas responsables de 'animation
sont considerés comme participants.

= Pendant la simulation, les stagiaires doivent noter
toutes les rones d'ombre et demander
immediaternent des clarifications.

*  Aprés la simulation, bes stagiaires doivent réflechir
aux différents scénarios de mise en cauvre de
chague outil et noter les aspects qui pauvent
awoir besoin d'ajustement. Discuter antre
bindmes et en pléniére,

= Decider en plemere 5'il st necessaire d'apporter
des ajusternents a 'outil. Discutez des aspects qui
fonctionnent bien, de ceux qui nécessitent une
ameéligration et préciser la demarche pour y
parvenir.

5 Faites les préparations finales

Passer @n revue led ajustements apportés au calendrier of b la logistique.
Passer en revue les details (c-b-d, le calendrier, les rdles danimation) des deus premiers

jours de collacte de donndis.

Procécer aux prochaines étapes, notamment les formalités sdministratives et financiires,
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ETAPE 2 : INVESTIGUER

Tout traitement sans enquéte préalable est une mauvaise
pratique. Cette hypothése est particuliegrement vraie en ce qui
concerne le changement de comportement des prestataires.

La premigre étape clé qui permet d'encourager les comportements positifs des prestatalres est la
compréhention des facteurs qui impactent leur comportemant, Eneffet, la compréhension des diverses
facettes qui sous-tendent ke compartements des prestataires permet d'érabir le fondement des initiatihves
plus efficaces en matiére de CCP.

POURQUOI LE FAIRE ¢

Il est important a plus d'un titre de mener une enguéte detaillée aupres des parties
prenantes afin de comprendre les facteurs qui définissent le comportement des
prestataires de services dans divers contextes :

+ Elle permet d'analyser et de procéder a I'enregistrement détaillé des
déterminants comportementaux des prestataires.

# Elle parmet également de renforcer |'empathie envers les prestataires et
de comprendre les types de facteurs qui influencent leur comportement.

*  De plus, elle permet de créeer un sentiment d'appropriation et de
mobiliser des investissements auprés des parties prenantes.

* Elle sert encore de référence commune a I"équipe, ce qui permet de
conserver une certaine cohérence pendant le processus,

Boite 3 outils pour le changement de comportement des prestataires de services de planificanon familale

OUTILS ET TECHNIQUES

L'outil dénommé Scénarios Visuel pour le Client permet aux clients de visualiser des
images relatives aux cas pratiques de prestation de services ; suite a cette projection,
I'un des membres de I'ECMO rencontre les clients pour échanger sur les disparités entre
chaque image et |es expériences récentes de réception de services, leurs perceptions
des services ou des comportements des prestataires, et leurs propensions a continuer
de recourir aux services de PF.

QOutil Scénario

e CLIENTE
. DRSTNOSTIC

= LA -——-rj-ll__q_ [ E————

L'outil schéma directeur du comportement du prestataire de services permet aux
prestataires de donner leurs opinions sur les comportements étudiés et d'identifier les
facteurs qui influencent ces comportements.

“Schéma directeur
du comportement
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L'outil schéma directeur du comportement des agents de santé de district facilite des
discussions de groupe avec les membres principaux des équipes responsables de la santé de
district, dans le but de comprendre le soutien qu'ils proposent et ce qu'lls considérent comme
facteurs dinfluence du compaortement des prestataires,
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BONNES PRATIQUES GENERALES POUR LA MISE EN DEUVRE DES ACTIVITES

I 4

S'IMMERGER

Ecoutez activement les histoires des autres
participants, ne faites pas de présomption et
n'émettez aucun jugement,

SOUVENEZ-VOUS, LE CHANGEMENT DE COMPORTEMENT EST UN
PROCESSUS DIFFICILE

L'objectif de cette boite 3 outils est d'identifier et d'éliminer les obstacles et
les défis auxquels sont confrontés les prestataires lors de la prestation des
senvices de PF de haute qualité, Souvenez-vous gue le changement de
comportement est un processus difficile qui prend du temps, Au cours du
processus d'investigation, tenez compte des mesures incitatives proposées
aux prestataires pour encourager le changement de comportement, et de
leurs perceptions des avantages et des ohstacles potentiels au changement
de comportement.

Le Guide d'obhservation apporte des informations sur la visite de la structure par les membres
de I'ECMO, sous |a direction du responsable de la structure de santé ou du département, L'un
des membres de I'ECMO pose des questions au responsable de la structure, tout en cbservant

SOYEZ PATIENT ET FAITES DES PAUSES
Il corwient d'étre patient pour parvenir & un CoNsensus, car vabne dquipe
et vous devez prendre le temps de partager et de discuter de ce que vous

les activités et I'environnement. Ces questions sont ralatives a la mise en place et aux
mouvements des clients, a la gestion du personnel, aux horaires de travail, au processus de
prestation de services, aux comportements étudiés et a la documentation.

Guide d'observati
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Bodte a owutiks pour le changement de comportement des prestataines de services de planification familiale

observez, entendez et vovez. 5i wouws wous sentez coinceé ou perdu dans la
discussion, faites une pause pour respirer de |'air frais et revenez ensuite
a l'étude,

RESPECTEZ LE TEMPS ALLOUE

Il convient de s'en tenir & la planification pour achever les travaux
dans les délais, L'un des participants peut jouer le rale de
tirmekeeper lors de chague session,

ETAPE 2: INVESTIGUER 25



Scénarios visuels pour le client

e guad el F

Scénario 1
. L'outil Scénarios wiswels pour be client permet aun clients de wisvaliser des images ot des soénarios visant & susciber des
CDI’II’IHIEEH nce distynsions relatives b leurs expériences récentes de réception de services de PF, leurs perceptions de ces services o1 des
COMpOrEmEns, Bt lBurs motivations § recounn suy sendces de PE. Elle permet dgsiement § I'ECMD e collecter dies
E "_ m aﬁére dE 5a nté informations relatwes aux comporfements, aus mobvaticns el aux expériences des cients ef des prestataires de service,
Description de la scene
Marie g5t e jeune femare de 21 ans qui vit en rilieu rumal. Elle est
anadphabete ot n'a pas beaucoup entendu parier de la contrateption,
Aufoundhu, afle se rend 3 [a structure da santé iz plis proche pour DELAI ESTIME NIVEAU DE DIFFICULTE
des informatians relathves & la planification Bamilale, apres avoir
enfendu &5 voisinges en parler. Ele a di parcourir une distance d'une 6 minutes par client Partici .
pants : Animateur ;
heare ot demie pour parvenir 3 ks structure de santé. oui groups de chants .I MOYEN |I MOYEN
;T:.I;.;u::nﬁlfﬂ:l:xmr un-l T:;l@” 'i::::::méa L'animatawr doit orienter 'entretien et posar en permanance des questions de
conssii & Mme descmtrumnhwmlpmréwtuugmm. MATERIELS suivi pour identifier les racines qui sous-tendent les défis et les opportunitas
Toutefols, le prestataine na nl présenté en détalls les effets * Impressegns eén grand format
secondaines de catte méthode, ni la fréquence de rendez-vous pour {44] et de bonne qualite de
F 4 &R wisuel
;‘;‘ufu’“ﬁ_:‘;;";g"::;:;ﬁ;“‘r bbbl doriaiitatiaic e et BONNES PRATIQUES DE MISE EN OEUVRE DE L'ACTIVITE
g Magrasic du el et

, « Un exemiplaire des scénarios et :

Marfe n'a pas pu poser des guestions ou demander une référence. des questions a débattre " USRI Fim TN . DA, Eréag fe contact svac les afin

qu'ils se sentent & ["aise, Présapter vatre obié valndrable en répondant vous

Efle 5'e5t sentie giinde do parfer au prestataire de ses préoccupations, = Enregistreurs audio, si utilises :
de ses besoing et de ses préférences. Elle est partie avec un et autorisés auss| aux questions brise-glace,
sertiment d'incertitude quant & sas sttentes et |e désir d'utiliser ou = Stylas
mon fes pilules contraceptives orales = Utilisez des images spécifiqgues au contexte local larsque possible. Vious pouver
) uttlissr des phatos § couleur locale dispanibles ou det images de seéne
specifiques & la eulture of & [2 siuation, & Nesemple de celles qui représentant la
PARTICIPANTS ) tenue vestimentaire, la carnation, le statut socio-économiqua et bes interactions
Mosbien e parbcipants - S entre les clients et les prestataires, ainsi que celles qui présentent des structures
chierts de PF ; e groupe e dait de sanbe &t des eipaces de corseils semblables & ceux gue les clients powrraient
pas &tre ‘m'“f ‘!fﬂ*'-;ﬂ‘! 34 trowver dans beur envirannement direct.
. 4 participants qui répandent aux
E‘d;r:iﬂln ;1 i ?unnm“anm i st e i critdres de salaction fwoir * Rappalez sux participants quiil n'y 3 pas de bonnes ou de mauvalses réponses
HERRHR SN section Selectionner des et aucune conséquence @ bout ce qui sera partage au cours des activites ;
échantillons paur la callecte de ['unique objectf de cette activité st d'sider les participants & smékioner leurs
La pradtataire a-t-i idpanide b lauted vai guedtiang fur A -wont pu commaniguer gu prestataire de fagon mﬁiﬁirﬁipe 1) sxpArienCEs Al Sein des structures de santé
la planification familiale ¥ Aver-vous sentl gue vous claing voi Betoing &t vou préocupanion 7 bt - 3 srlmartiur i1 !
pauvier poser des quiestices aw prestataires 7 5 aull, rapportew (qui s’
qui s'expriment
peurquolf sl non, pourquiot 2 couramment dans les langues
souhaitées par ke client)

INSTRUCTIONS FOUR L'ANIMATION

ODBIJECTIF RESUME
sV
Le prestataive vous a-til Loy informations reques dis Pomarauesl et et que cels soit arvied ? _ s

Fase Qes gquesboms sid o pahicklalEene fuF B plandficagich
B o L et Uoutl Scénaios vsuels pou e clent permat A cours d cets dacussion, ' des
prddiirde I aux animateurs de misux cerner les mermibres de 'ECMO présents aux
perceptions des clents sur la réception des clients guelques Images des
services de PE. compartements des prestataires,
En outre, il parmet de collectar des ditails L'animateur et les elients changent
Chr'est- ¢ gue le presiataire a fat de posiif au cowrs de Chrwurnii-o pad fwbre diPstammant 7 :-pdtﬂ'lquluﬁ: leur expérience de réception ensaite sur les disparités antre
vatre visite ? de services de PF, de conseils et d'échanges chague image et les expériences
suf | contraception et la grossesse afin d'en récentes dos clients en matidre de
amiéfiorer la compréhension réception de services de PF, leurs
des motivations des clients & recourir auy perceptions de ces services et des
services de PF et des obstacles & 'adoption compartements, et leur propension &
&t & |'utifisation continue des méthodes de continuer de recourlr aux services de
52 PF.
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AMIMATION @ Introduction (12)

- Sélectionner des images des scénarios
= fAwant de rencontrer les clients, I'ECMO doit zélectionner les images a utiliser dans le cadre
de chague scénario. La boite 3 outils CCP PF contient 2 § 3 images potentielles pour chague
soénario, disponibles dans les dossiers intitulés Scénario client 1, 2 ou 3

* Passer an revue las images disponibles et selectionnez-an une pour chague scenario OU
identifiez une autre image speécifigue au contexte local et accessible a 'ECMO. L'ECMO
peut décider de créer ses propres photos, au cas ol les images locales ne sant pas
disponibles.

= |mprimez en couleur sur du papier A4 les images identifides pour chaque scénario. Elles
doivent etre placees sur les pages vierges du scenario, dans 'oubil Scenario pour le client
[p. 3, 7 et 11).

| : Accuejl et présentations {5 min}
Présentez-vous. Demandez aux participants de se présenter en répondant aux guestions
Suivantes

*  Cuel est votre nom et que faites-vous dans la vie 7

*  Pourguod #tes vous venu ou gui vous a encouragéd a venir dans la structure aujourdhui
au la derniére fois 7

¢ Qulest-ce qui a influencé votre décision de vous rendre dans la structure 7

* Qe s'est-il passé lors de votre dernbére visibe (ex. : qui avez-vous rencontré et
qui'anveg-yous fait) ¢

o Qu'aver-vous pensé de votre visite ?

*Qbtendr le consenternent des ciients. N'oubliez pas d'obienir e consentement des participants avant de
passer  Nétape 2

: Notes contextuelles de la PF {5 min) (f
Partagez des informations générales sur la PF dans votre contexte spécifique. Vous trouverez
cl-aprés quelgues exemples

= Des interactions efficaces entre clients et prestataires sont essentielles pour maintenir la
demande et |'utilisation des services de PF. La qualite d'une interaction entre clients et
prestataires peut étre influencée par les connaissances, les attitudes, les préjuges, les
attentes des prestataires et d'autres facteuwrs structurels tels que la disponibilité des
méthades ou be caractére confidentiel de 'espace de conseils,

= LCe projet nous permettra de mieux comprendre les obstacles relatits aux clients tels que les
mythes et les idees fausses, les perceptions des risques, les pormes, la sigmatisation, les
athitudes des prestataires de soins de santé, les contraintes financiéres (colts de transport
abordables pour les rendez-vous dans les structures de santé), et la pression exercée par les
pairs.

= [Damns le cadre de cette activite, il s'agit de recueillir les opinicns sur les obstacles qui

empechent certains habitants de [localisation] d'accéder aux services de PF, pour ensuite
proposer des solutions qui peuvent Faciliter leur accés futur aux services,

Baoite 3 outils pour le changement de comportement des prestataires de services de planification familiale

ANIMATION :

Etape 3 : Introduction au scénario sur l'expérience du client [5 min)
Présenter |'activité au participant, Vous trouverez cl-aprés quelques exemples d'introduction ;

¢ Jevais vous présenter quelques images et des scénarios qui peuvent parfois se produire au

cours des séances de conseils ou des consultations de PR, afin de stimuler votre mémoire. |l
peut arriver que votre expérience soit semblable a ce que vous voyez sur les images ou qu'elle
soit compléetement différente, et c'est OK,

« Il n'y a pas de bonnes ou de mauvaises réponses, || s'agit juste d'en savoir plus sur votre

expérience personnelle. Rappelez-vous que vous étes le spécialiste de votre propre expérience
et par consequent, tout ce que vous direz est correct. En fait, nous soushaitons miews
comprendre 'expérience de certaines personnes au sein des structures de santé comme |a
vitre, dans le but d'apporter un appul utile aux prestataires de services et aux structures de
santé,

Avant de dérouler I'activité, prenez le soin de répondre a toutes les questions du client relatives a
l'objectif de I"activite et aux étapes du processus,

ANIMATION ¢

Etape 4 ;: Brise-glace — Rétrospective [5 min)

Posez aux clients I'une des questions cl-aprés ou toute autre question adaptée au contexte
L'animateur doit également répondre a la méme question afin de créer un cadre propice au
partage.

« [Décrivez brigvement un événement drole de vatre enfance.
= Qe souhaitter-vous devenir & "age adulte ?
o Clui admirer-vous ?

Avant de dérouler Iactivité, prenez le soin de repondre a toutes les questions du client
relatives & l'objectif de l'activité et aux étapes du processus,

ANIMATION ;

Etape 5 : Activité du scénarlo sur 'expérience du client (15 min)
Réalisez le premier scénario [connaissance en matiére de santé).

Demandez et notez les informations sur le client, notamment I'age, le nombre
d'enfants, le statut matrimonial, le statut actuel de PF [utilisateur actuel, ancien
utilisateur, n'a jamais été utilisateur, et la méthode utilisée).

»  Présentez au participant la premiére image du scénario,

* Laissez au participant une ou deux minute(s) pour y réfléchir.

# Demandez ensuite : « De quoi parle cette histoire ? De guoi est-il question ici ¥ »

ETAPE 2 : INVESTIGUEZ
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Scénaric 2

Normes et idées fausses

Description de [a scéne

Grace vient de s& mariar ot espére aller a 'universitd, Elle n'est pas
prite 3 awoir un enfant, car e souhaite chtenir son diplome
universitaire et trouner un emploi. Elle se pose des questions sur la
planification farmiliale, mais elbe perce gue e leaders de 4
communauté religieuse 5'y cpposerent. 5a belle-mére soubaite la vour
accowcher rapidement, ot elle g sont génée de parler de sexe ot de
contraception a son époun. Elle a égalernent entendu dire que la
planification farmiliale peut Fempécher de conceveir plus tard.

Elle décide finatement de se rendre accompagnée de 5on cousin a la
striscture de santé pour obtenir des informations sur la planification
familiale. Au cours de la consultation, be prestataire de services la
réprimande pour 84 (dées fausses au Lujet de la contraception et
léve les malentendus : toutedsls, 8 lul déoonsaille dutliser ka
planification faméllale sous préteste gu'elle ne dewait pas tarder & Diagnaitie du
faire son premier enfant. Le prestataire n‘est pas dispose & elnL
spgrovisianner Grice sans le consenterment de won époux. Elle

suggléne & Grice de revenir prochainerment svec son &paix,

Grice s'en va frustrés et vaincue, S5 priocoupations n'ont pas &t

résalues, et elle e sait comment aborder |e recours a la planification
farniliale swec Lan Epoux.

Scénario 2 Normes et idées fausces
Ouestons et guides

& guiel point votre consultation de planification famiiale était-elle simdlaire ¥

A quelle poing votm visite de planifcation familiale dtait- elle difdrante 7

Boite & outlls pour le changement de compartement des prestataires de serices de planification famillale

ANIMATION :

*  Lasser les participants partager beurs avis et demandes-lgur didentifier les PETLONNAgEs
mis @n scene dans les scénarios.

*  Liser & deux reprises la descripfion du seénario sur I'mage. Demandez-leur 5l ont des
questions & poser sur le scénaria,

= Utilizer les questions de discussban type pour faciliter la discussion, L'objectfl de la
discussion qul suit a présentation du scénario de PF est de comprendre les simibtudes
et les différences aves les expériences réelles des clients, et didentifier les problémes
ligs au comportement des prestataires du paint de vue des clients, || est important de
comprendre ces servces de fagon détaillée, car (s permettent de mettre en évidence
dies préjugés ou catahseurs, spantanés ou Ron.

o Motez les rédponses des participants dans be canevas.

Présenter les deus scénarios suivants (10 & 15 minwtes par scénario), en se conformant aux étapes
ci-dessus énoncées. 57 s'avére nécessaire de les classer par ordre de priorité, présentez les plus
pertinents eu égard aux profils des dients.

Erape & : Cléture. Remercier bes participants pour le partage d'informations et expliquez & quoi
celles-ci serviront,

ASTUCES POUR L'ADAPTATION

1 Adapter les images et be texte auy comportements pertinents, Les tests d utilisation de cet outil
ont par le passé rdndlé que les clignts comprinnent misus les mages lersque celles-ci décrivent
des comporiements pertinénts au heu des concepls abstraits,

. Chioisisser de préferentce ded photos qui mettent en scbne des contetes locaws, car les distalls
wislels peuvent empdcher leg clients d@ fe concentrer suf [k guedstons di I'dTuds, 5%l f'y a Sucine
pholo disponible, essayper de mettre en soéne et de prendre guelques photos dans ung sructure
de santé de la place.

«  Optez pour les entretiens individuels pour les thémes les plus sensibles ou lorsgu'il s'agit d'une
pendde de groupe ou d'une dynamigue de pouvair, Le rlsque qui en découle peul Bire atténud 5i
vous faites une bonne répartition des clients en mettant ensemble ceux du méme statut
socip-dconomigue par exemple, ou ceux qul font déja parte d'un groupe en place (ex. : groupe de
fernmes, réunion d'épargne]. Collaborez avec les relais communautaire chargés de la mobilisaton
pour |'identification et la préventien des risques,

. Les entretiens avec les clients doivent s tenir nan kain de [a communauté afin de rédulre 1es fraks
de transport des clients et préserver leur confidentialitg vis-a-vis des prestataires de services.

PROCHAINES ETAPES
La prochaine etape au terme des activites de diagnostic consiste a rencontrer les autres membres de
I'equipe. Renseignez ensuite la Fiche de synthese quotidianne.
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Schémas directeur du comportement :
Prestataires de services et agents de santé de district/comté

De quot &'agil-il 7

Fotrvi Ry (ATIE SETARY st bt PRI (a8 ARt agEs! L s b BpaiTan
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Les schémas directeur du comportement sont des diagrammes qui parmettent de visualiser l'impact des différents e R G s BN et iy il

facteurs [ex. ; communauté, clients, prestataires de service, collégues, envirannements professionnels ef systémes de Fanke i la Cani s ':*m e b v el Farvikais) mii i d3pmiSan i e o o e |
santi] sur ke comporiement des prestataires. |ls permettent aux participants de reflechir sur bes obstacles et les
catalyseurs du compartement des prestataines, en tenant compte des facteurs diinfluence & tous Fes niveaux du systeme,

g b O R Db i e TR |

DELAI ESTIME NIVEAU DE DIFFICULTE
9 D Participants : Animateur :
: B50 pACILE !l moven e e
miruies

L'animateur doit orienter I'entretien et poser en permanence des
questions de suivi pour identifier les causes profondes, au- dela des iapucihon e ket |, ool
MATERIELS facteurs d'influence de premier niveau, Rl s el

BONNES PRATIQUES DE MISE EN OEUVRE DE L'ACTIVITE
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Margueurs &t styloa pour chagues
meermibre de FECRD

Formulabres de consenfemend [2
exirrapliives par dguijpe]

=  Les anémateurs doivent décowerir [a rackne des facteurs gui infleencent vértablemens
ke compartement des prestataires. Certains participants peuvent citer des facteurs de
premier nivead, mais bes animateurs doivent ensuite poser des questions de Suivi qui
permetient d'approfondin la réflexion sur les racines.

*  Rappelaz auy parbcipants guil n'y a pas de bonnes ou de mawvases réponses ot gu'll
'y Ura aUcunE corseguence 3 toul &8 qui tera partage aw cours dies activités ;
Explipuez ensuite gue 'unéque abjecti! de cette activite et d'identifier Fappul &
Apporer Aux prestataines, afin d amélioner les expériences de toutes les paries
prenantes (v compris cedles des prestatasnes) au sefn des structures e samté,

PARTICIPANTS

Frmbre oo parsicipants - 38 4 prestataines de soins de santé (2 au
minimum) pour les entrenens individuels ot 2 3 5 agents de santé de
district ou de comie pogr les entretiens de groupe ou Individuels

Files - 1 andmatedr &t 1 rapporteur {facultati)

Aeoltird i1 0 Fphr el SO S0r

OBJECTIF

L'outil Schama directeur du comportement permaet a I'ECMO d'identifier les comportements qui facifitent
ou entravent la mise a la disposition des clients des services de PF de qualite, Les informations collectéas
permetinont de definir dans guelle mesure ces comportements affectent fa qualite des services de PF et a

partir de [, des solutfons seront proposées au fil du processus.

RESUME

Le canevas comporte cing sections, qui représentent chacune une catégorie qui influe
favarablement ou non sur les comportements des prestataires. Pendant lentretien avec les
prestataires des soins de santé et les agents de santé du district, vous pourre? recueillir
Ieurs avis sur les cing catégories ci-dessous.

Remarque : Disposer de deux exsmplaires de ce schéma directeur, L'un dait Sre renseigné individuefement svec 3 4 4
prestatasnes de solns de santé, tandis guee lautre doit &tre renseignd pendant les travaus de groupe ou les entretiens
individuels par 2 3 5 agents de santé de district. Le nombre et 8 type de participants peut finalement chamger, en fonction
des réalites spécifigues et des ressources dispondles.

INSTRUCTIONS POUR L'ANIMATION

Les instructions sont les mémes pour chacune des deus versions du schéma directeur. Aussi, il a3t
posdible de suivre outes |es &lapss mentonnéel dans be th.lid!- d'instructiond |ors des exsncioes S
bes prestiataines de woins de senté b e agents de santé du district ouw du comité,

« Communauté = Emvironnement professionnel

*  Clients * Systéme de santé
*  Prestataires et collégues

Bofte a outils pour le changement de comportement des prestataires de services de planification familiale
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ANIMATION : Introduction

Bienvenue dans la section Schéma directeur du comportement |

*  Lors de votre passage au sein de |a strocture de santé ou dans les bureauy du
district, veuillez interroger 3 4 4 prestataires de soins de santé et 2 45 agents de
sante de district,

* A vobre arrivée dans le centre de PF de la structure de santé ou dans le bureau du
district, identibie: les prestataines et les agents de santé o interroger ¢t expliques
l'objectif de I'activité :

= (2 min) Pour les prestataires de soins de sante @ Cette activite nous
permettra de comprendre vos expérlences et bes défis liés au
compartement qui se posent a vous lors de votre intervention dans [a
structure de santé, Mous réfléchirons également ensemble sur les
expériences des clients et des membres de |a communaute en matiére de
services de PF,

= |2 min) Pour les agents de sante du district : Cette activité nous permettra
de comprendre vos expériences en matiére d'appul aux prestataires et de
reflachir aux multiples facteurs qui influencent le comportement des
prestataires de soins de santd, Il s"agit pour nous d'identifer ovec vobie
appui les comportements gui facilitent ou entravent la mise a disposition
dies services de PF de gualivé, afin d'améliorer Mexpérience en prestation de
services de PF dans les structures de sante.

= (3 min) Avant le démarrage des activités, callectez si nécessaire le formulaire de
consentement ou e consentement verbal des participants.

AMNIMATION : Brise-glace

Poser aux clients 'une des questions ci-aprés ou toute autre guestion adaptée au
contexte, L'animateur doit répondre a la méme question afin de créer un cadre propice
au partage.

=  [Décriver brigvement un événement drile de votre enfance,
*  Que soubaitiez-vous devenir 4 I'ige adulte 7
¢ Qi admirez-wous 7

Collecter ensuite guelguss informations élémentalres [voir Hste c-dessauws) sur le
prestataire et la structure de santé, et inscrivez-les dans e canevas du schéma directeur
(cette étape ne concerne pas les agents de santé du district) ;

= Cadre

. Age

= Années d'expérience
o Sepe

=  Mom et type de structure

Balte & outils pour le changement de cormpartément des prestataires ce servlces ade planificabon fam

: Renseigner le canevas

Etape 1 : Commencez par la catégorie « Communauté ». Présentez au participant
I'ensemble des cartes de la catégorie « Communauté », (5 min)

Etape 2 : Demandez au participant de choisir dans cette catégorie une carte
susceptible de mieux faciliter au prestataire la fourniture de services de PF de gualité.

(5 min)

Etape 3 : Allez a la rubrique du canevas intitulée « Communaute ». Placez la carte
sélectionnée dans le champ « catalyseur d'influence » dans la rubrique de gauche et
posez les deux questions dans la deuxieme rubrigue du canevas. Notez la réponse du
participant. (B-10 min)

Paser des questions de sulvl afin de mieux cerner dans quelle mesure ce facteur inffue sur le
comporterment du prestataire, L'objectificl est d'obtenir une réponse bien détalllée,

Etape 4 : Présentez a nouveau au participant le méme jeu de cartes (ex. : cartes sur
la communauta), et dermandez-lul de chaisir une carte susceptible d'empécher la
prestataire de fournir des services de PF de qualité. (5 min)

Poser des questions de suivi afin de mieux cerner dans quelle mesure ce facteur influe sur le
comportement du prestataire. L'objechf ici est d'obtenir une réponse bien détaillee.

tape 5 : Allez & la rubrique du canevas intitulée « Communauté ». Placez la carte
selectionnée dans le champ « facteur dissuasif » dans la rubrigue de gauche et
pose? les deux questions dans la deuxiéme rubrique du canevas, MNotez la réponse
du participant. [8-10 min)

Poser des questions de suivi afin de mieus cerner dans quelle mesure ce facteur influe sur
le comportement du prestataire. L'objectif ici est d'oblenir une répanse bien détaillée.

Etape & : Répéter les étapes 1 4 5 avec le participant pour chaque catégorie de carte
[c.-a-d. Client, Prestataires et collégues, Systéme de santé et Environnement
professionnel). Remerciez le participant pour le temps consacré et [a volonté de
participer a cette activité.

PROCHAINES ETAPES
Les prochaines étapes consistent @ rencontrer les autres membres de ['éguipe au terme des activités de
diagnostic et aprés avoir renseigné la Fiche de synthése quotidienne.

ETAPE 2 : INVESTIGUEZ
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S g o s S R o w— Guide d'observation

De gquol s'agit-d

e Pede e L mrreetars de wres, veul (2] T

T L Le guide d'observation est un outil qui permet de cerner linfluence de I'environnement
i i pamr £ e = professionnel [ex. : dynamique globale, services, nomenclature de la structure) sur le

e et 9 8 e by e e ; s ondea comportement des prestataires. Il permet de compléter les données collectées auprés des
= —{—— - prestataires de services et de capturer les non-dits de ces derniers, intentionnels ou non.
L'outil est structuré suivant les principaux points & étudier : ressources humaines, horaires,
culture d'entreprise, mise en place, outils et ressources de PF, performance, etc, Il propose
également des questions qui facilitent Minteraction entre le personnel et les clients.

DELAI ESTIME NIVEAU DE DIFFICULTE
Veudga. veasre rendre g dmarteraen 9 ganfcanze mlals #ie dr osiscer den islarrranera of- desson
RO ST AR R, HOAAIREN OF TRAVER, T CUITOAT I WTR # RS T (RAETIE §) 1 20 i mutEs _ il p‘mp.,“,‘: WIE dl m BN UVTE ©
Rl o+ ey e pagry dem Nl b R, e A A b | I FAELLE MmEM
L] T S B e e e e e e
S— i L'animateur doit analyser les éléments propres a la structure de
MATEHIELS: sante, etre attentif aux nouveaux défis liés av comportement et
= Canevas de guide posseder une bonne lecture du comportement humain
d'observation
= Camera BONNES PRATIQUES DE MISE EN OEUVRE DE L'ACTIVITE
* Stylos « Prenez des photos de ce que vous pouves voir (sans toutefois
prendoe #n photo les clients) afin d'enregistrer ot d'étayer vos
PARTICIPANTS réponses. .
Responsable de la siructure 1 0 = Moter bes disparites entre les propos du responsable ot o que
conwlent également dobserver Vo pouves vair au sein 'establissement.
et d'interagir briévement avec o Informes le retponsable qu'il a'y @ pas de Bonnes ou de
les autres membres du mauvaises réponses, les noms ne Hgureront pas dans les
PSR s o de s phas réponses, et il 'y aura sucune conséquence d tout ce qui sera
i b e i P dcimarvetion partagé au cours des activités . Expliquer l'objectf de cette
b st e v 1 e € o Rbles | 1 obssrvateur. de activité, qui vise & améliorer Mexpérience des clients ot L]
préférance un partenaire de apparter un mellleur sccompagnement aux prestataires de
mise Bn ceuvTe senvices.

INSTRUCTIONS POUR L'ANIMATION

CRIECTIF

Cette visite d'obsenvation permet d'identifier et de valider les défis bés au comportement des
It et it i sl prestataires et par conséquent, de comphéter bes propos recueillis des prestataires pendant
3 ITRE UH FLACE I'activitd intituble schéma directeur du comportement.

Teéwrrery ey i v s o h"‘.’l ""."I:‘ml'.-""' Rl o M S B e
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vy by rhers prrsiand e i IR e kW
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DLIREE ; i || ———— s

S 5 e e e A ol el

RESLUIME

L'objectif de cette visite est d'observer les comportements et les conditions d'imtervention au
sein de la structure, Efle permet de passer en revue les défis connus liés au comportement
des prestataires et d'identifier d'éventuels nouveaux défis comporementaus.

210 min

ETAPE 2 : INVESTIGUEZ




ETAPE

DLIBEE :
20 min

ETAPE

DURREE:
20 min
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AMNIMATION ;

Bienwenue dans le Guide d'observation (5 min)

Cette vizite guldée aver le médecin au l'infirmier responsable des soins permettra de
répondre aux questions au moyen de l'observation et de recuelllir 'avis des participants,
Au cours des étapes qui suivent, n‘oubliez pas de prendre des photos du contexte, des
salles, des outils, des tableaux muraux et des fournitures, sans v inclure les individus.

Lne fais dans I'enceinte de la structure de santé, identifiezr le médecin ou 'infirmiére
chargée des soins qui conduira la visite des locaux, et expliques 'objectif de cette
activite,

Indiquez par exemple gque cette activite permettra de comprendre les réalités au sein de
wotre structure de santé, et de cerner avec votre appui les comportements gui facilitent
ou entravent la mise i disposition des services de PF de gualité, afin d’améliorer
lexpérience des prestataires de services et des clients,

Baite & cutils powr le changement de comportement des prestataires de services de planification familiale

ANIMATION :

Etape O : Nom de la structure et des responsables (10 min)
Line fois dans lenceinte de la structure de santé, notez-en e nom et |a localisation, ainsi que |e
nom et le titre du poste de votre interlocuteur, le responsable de |a structure.

Etape ! : Localisation et type de structure (20 min)
Collectez les informations sulvantes :
# Description de la structure suivant les termes emplovés par le responsable
iex: centrale, reculée)
* Miveau ou type de structure [ex. : dispensaire, hapital de comté) et nombre
total d'employés de la structure
= Etat général de la structure
= Qu'est-ce qui fait la particularité de la structure ?

Etape 2 : Ressources humaines, horaires et culture d'entreprise (20 min)
Rendez-vous au département de PF pour collecter des informations sur les
gléments suivants

= Mombre et types d'employés du »  |Interaction et nature des relations
département de PF entre les membres du personnel (ex. :
« Nombre, sexe et type d'employés dynamigue de pouwvair et travail
qui se trouvent dans la clinique d'équ.ip-e] _
« A quelle fréquence et a quel * Banalisation des mauvals

raitements, i}
moment les services de PF sont-ils b ‘-,’ T'? enits, le cas échéant
I Périodes les plus chargées et les
proposeés ?

: mains occupees tels que présentes
* Attitudes du personnel (ex. :

s par le responsable de la sbructure
pressé, détendu, occupé, joyeux] «  Mombre de clients dans la salle

d'attente (notez I'heune)

Etape 3 : Mise en place {20 min)
Poser les questions suivantes pour obtenir l'opinion des clients :

«  Dhécrive les mouvements des clients & diffiérentes étapes de leur visite (ex. ; salle d'attente,
expOses suUf 1a santé, consultation, examens physiques). 5i awcun lieu nest me miinng,
demander = OU se déroule joette activité] ? »

Par exermple, un client peut s& rendrié & la réception pour acheter une brochure et £'installer
ensuite dans ke banc sur la terrasse, pendant le déroulement d'un ¢xposé sur la santé. Un
prestataire de services de PF peut donner un exposé sur la santé dans la matinée, et pratiquer
les signes vitaws sur le bureau de la terrasse. Les patients sont admis LoUr & tour
dans une salle pour la consultation, et se rendent ensuite a la réception pour le patement des
produits. l1s retournent finalement dans la salle de consultation munis du requ de paiement pour
Finsertion de la méthode choisie

¢ Décrire les salles de consultation des clients et d'insertion de la méthode de PF jex, : caractiéng
confidentiel de la salla).

ETAPE 2 : INVESTIGLIEZ
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ANIMATION :

L Decriver touted les mesungs &n p-]m:t POr SagmEr du e [|:'r:. cutilisation de la mieme
PIECE PO PlUSIEUrs SErvIces, recepion simultanes d'un groupe de clienis).

L Commybien o homimet visnment AoCOMmpagner les clienies e & qutlle élape deé La pr'ﬁ&tﬂﬂ-l!ll‘l [+ 0]
LErvices de PF # Ciuiel a4t @ 1.I|Ip-|: d'mieractions entre les hommes &1 led prestataires # ||| &5l
également possible de se renseigner auprés du responsable sur le type d'interaction habituel
entre las hommes af e FIF-E-LT&UI res &U oours du Service, |

Etape 4 ; Outils et ressources de PF (20 min)
Otenyer & prEﬁEﬁ! l@s cubds &f restources de PF H.'il ',"E'r'l a] ubibises @y sein de fa STrecture de sante,
Par E:uemple. s strecture depose-T-elle d'une 2alle de contultation I!-'.'|UI|:I-IE-E |umr Hate I!:i-dESE-DIJi] &1 5|
PO, quel 248 Je Ned de conservalion des prn-duits. i

i Produdts de PE notamment la comiinaison de methodes Contracepiives I:Iﬂérl‘ll'lr'&r

= Produits de PF et autre matériel médical (décrire]
= Conseils, signaux d'action, pancaries sur les murs ou autres outlls [décrire)

Etape 5 - Performance (20 min)
Demandez au responsable e mecanisme de suivi des performances mis en place par la structure :
= [uelle est [a fréguence des reunions du personnel sur la prestation des services de PF 7

*  Procedez- wous au suivi des indicateurs lies a [a prestation de services de PF 7 5i o4,
lesquels? Quels sont les ohserdations qui en découlent 7

=  Comment decrifiez-vous |a performance de la structure au sein de la région 7 Comment le
SaVED- vOus 7

= (el feedback ou quel type de mentorat avez-wous regu, vours et vwos collegues, relatvement a
la prestation de serveces de PF 7 [identifier les domaines spacifiques a amelicrer ow les
bonnes pratiques a reproduire, d'apres les onientations des superiseurs),

+  [Dans be cadre die cetle activite, il 5'aget de recusillir bes opinions sur les obstacles qui
empechent certaing habitants de [localisation] d'accéder aux services de PF, afin de proposer
des solutions qui peuvent facilter leur acces fulur aux services.

Etape b : Financement et documentation (20 min)
Moter lEs reponses dux queskions suivantes ;

=  Combien coutent fes methodes de PF pour un client ?

o Ol sont enregistrées les méthodes de PF mises b dispositton et de quelle maniére ? Qui
rendeigne ces informations et b quelle fréguence 7

Baoite 3 outils pour le changement de compertement des prestataires de services de planification fam(lale

ETAPE Veulller rdpondre s Guestions susvanles ;

20 min

[ pary HE il
Vi . a1 vrmy T Y e e b, T B i i a s
W . rraTpa s e |

ASTUCES POUR L' ADAPTATICON

Afin d'optimiser le temps, demandez &
1 a1 2 membres de I"éguipe de
condulre ce processus, pendant que
les autres <& chargent des entretiens
aver les prestatalres, les clients et
autres parties.

Féllcitations, vous vener d'achever Foutll de visite guiddée |

PROCHAINES ETAPES

Les prochaines étapes consistent a rencontrer
les autres membres de l'equipe au terme des
activitds de diagnostic et aprés avoir
renseigne la Fiche de synthése quotidienne,

ETAPE 2 : INVESTIGUEZ
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Pour trouver une solution efficace, chaque partie prenante devrait
comprendre I'approche qui fonctionne ou non avant |'étape de I'idéation ou
génération d'idées et de planification des actions. La meilleure fagon d'y
parvenir est de synthétiser les connaissances qui permettent de comprendre
les principales causes du comportement des prestataires.

L'étape de synthése consiste 3 visualiser les principales causes des comporternents des prestataires & travers une

approche a plusieurs niveausx ; 'équipe peut ainsi comprendre les facteurs a la base des comportements des
prestataires.

[l est important & plus d'un titre de prendre du temps pour capitaliser les connaissances a partir des
infarmations recusillies :

Cala parmet a 'aquipe de cerner de fagcon globale et profonde les comportements identifiés chaz
les prestataires et les facteurs qui influencent ces comportements de part et d'autre du systéme,
L'analyse de la synthése permet a I'éguipe de définir les liens entre les processus, les
comportements, les catalyzeurs et I'environnement.

Le processus et les outils permettent de consolider les connaissances recueillies par "éguipe.

Fily Bofte & outils pour le changement de comportement des prestataires de services de planification familials

Dutil de synthése quotidienne. Cette activité permet a I'équipe de synthétiser les résultats du
processus de diagnostic sur une base quotidienne, pour en tirer les principales conclusions,

FICHE DE SYNTHESE QUOTIDIENNE

80-120 it
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Outil de synthése globale. Cette activité permet & I'équipe d'analyser toutes les données du
processus de diagnostic, de classer par ordre de priorité les facteurs d'influence et de reformuber
les diéfis sous forme de guestions de conception

FICHE DE SYNTHESE GLOBALE
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QOutil de synthése quotidienne

De gquoi s'agit-il 7

Les Fiches de synthése quotidienne facilitent I'analyse quotidienne des résultats de diagnostic et des
legons apprises, Premigrement, cet outil permet & FECMO d'étudier et de résumer les facteurs gui
influgncent le comportement des prestataires, tels que mentionnds par les participants.
Deuxigmement, un exercice d'opinion permet a FECMO de formuler des conclusions préliminaires

en vue de la préparation de la synthése globale.
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DELAI ESTIME

80-120

NIVEAU DE DIFFICULTE

- Participants : - Animateur :
50 pacILE §°7 FACILE

MATERIELS BONNES PRATIQUES DE MISE EN OEUVRE DE U'ACTIVITE
o Livret o restructices
imprimd #  eudller breiter le reyponsable de la dructure § b rdunion de wpnibese quotidienne,
en lancBan de sa divponibditd.
v ememplaines imprieés de la
Tk i Sy NETHE S O L Th e 1 e o Infarmet les perticipants de Nobject! de le session, qui vise § identifier la meillssme
appeochs i promotion des Comportements pesiils des preatataine grien & la
v DTty Se dlignaeatic coampréhanaion des nlluences y relabves.
witilisds pendang ba purmse, cod-d.
Fautil di vidnario, ey schdmas
directeur fe comporement et e
fuide d'abservation PARTICIPANTS
Wombre de parsicpants | Les membres de 'ECAO
* Margueuns. stylos et crayons (& & 12 personnes] qui ont réalisé le processus de
disgrastic
ftdes : 1 animateur et 1 rappostewr
INSTRUCTIONS

OBJECTIF

L'objectif de la présente Fiche de synthése quotidienne est de permettre a chague membre
de I'équipe de réfléchir sur et de synthétizer les legons apprises du processus de diagnostic
réalisé au courant de fa journée,

RESUME

Ce canevas et divizsé en deux sections

La zaction 1 permet de synthétiser les princlipaux facteurs qud Influencent chague catégarie
du systéme |c-B-d. les clients, 'environnement professionnel, les prestataires de senvices et
bes collégues, e systéme de santé et la communawté), Elle permet également de faciliver [a
synthése des principaux points faibles et lewrs causes, ainsi gue celle des approches gul
fonctionnent bien & tous les nhreaux.

La section 2 est une Fiche d'opinion gui facilite 'enregistrement des legons apprises de fa

section 1,

STEP 3: SYNTHESIZE



FICHE D

Etape 1 : Rassemblez tous les canevas utilisés et renseignés pendant le processus de
diagnostic de la journée [outils de scénario, guides d'observation, schémas directeur du
comportement). (5 min)

Etape 2 : Répartisser en 2 les membres de équipe. L'équipe A peut se focaliser sur les
catégories Client et Environnement professionnel, tandis que I"équipe B se focalisera sur
les catégories Prestataires & Collégues, Systéme de santé et Communauté,

Etape 3 : Sélectionnez une catégorie avec laquelle débuter [ex. ; Communauté, Client),
Verifier les conclusions relatives a la catégorie grice au matériel diagnostic. (8 min)

Ltape 4 : Démarrer |"étude de la catégorie sélectionnée dans la rubrique 1. Discutez au
sein du groupe et identifiez les nouveaus facteurs d'influence principaux pour cette
catégorie. Distinguez par une étoile les facteurs principaux des autres. (B min)

La Fiche gquotidienne présente les facteurs diinffuence listés sur les cartes. Cependant,
si les principaux facteurs qui influencent la catégorie étudiée ne figurent pas dans fa
liste, ajoutes-les dans les espaces vides qui se trouvent en bas de 3 catégorie.

Etape 5 : Identifiez les principaux points faibles (défis, problémes ou besoins) qui
agissent négativement sur chaque facteur d'influence sélectionné, Inscrivez-les dans la
premigre rubrique de la section 2. Référez-vous aux canevas de diagnostic pour FICHE DE SYNTHESE QUOTILIENNE
renseigner cette section. identifiez ensuite I'origine de ces points faibles a partir des
conclusions diagnostiques. Inscrivez-les dans la deuxieme rubrique de la section 2 et
marquez d'une étoile vos principales conclusions. {5 min)

Etape 9 : Passez en revue les résultats clés marqués d'une étoile dans la section 1, et
discuter en groupe des principales conclusions de la section 1, Qu'est-ce qul vous a surpris
et qulest-ce que cela signifie selon vous 7 Inscrivez votre réponse pour chague catégorie
dans la Fiche d'opinion. (10 min)

Etape G : Allez 3 la rubrigue 3 du canevas intitulé « Qu'est-ce qui fonctionne bien?s.

Avec les autres membres du groupe, identifiez & partir d'une analyse des canevas de

diagnostic renseignés pendant la journée, les approches qui foncticnnent bien pour

chaque facteur d'influence sélectionné. Notez toutes les nouvelles idées susceptibles

d'étre approfondies. (5 min) PROCHAIMES ETAPES
5ivous continuez d'effectuer des visites de diagnostic, la prochaine étape consistera b renseigner une
autre Fiche de synthése quotidienne. 5 vous venez d'achever le processus de diagnostic, la prochaine

Etape 7 : Répétez les étapes 3 3 6 pour les autres catégories du systéme qui relévent de étape consistera a renseigner la Fiche de synthése globale avec 'appui des autres membres de

votre éguipe. [30-B0 min) I'EChIO,

Etape 8 : L'équipe A peut vérifier la synthése quotidienne de I'éguipe B, tandis que
Péquipe B wérifie la synthése de P'égquipe A. L'objectif de cet exercice est de compléter las
informations manguantes ou de propaser des ajustements qul auralent pu échapper a la
vigilance d'une équipe. (15 min)
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Outil de synthése globale

steachorra
o e L e g, eefgemy @0 gt

PR ap— De gual s agit-il ¢
La Fiche de synthése globale a été concue dans le but de faciliter ['analyse finale des résultats du

Y ———— processus de diagnostic. Ele permet d"apporter les derniéres observations et de synthétiser les
§IrEEa A facteurs d'influence, les points faibles et les opportunités, Par ailleurs, elle permet & 'ECMO de
e reformuler les défis et les opportunités sous forme de questions qui facilitent la recherche de
L Sy - ey 1 ey salutions.
b T n i o oTETR R
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synithése quotidiennes ayant conduit le processus de diagnostic
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« Margueurs, stylos et Rdles - 4 amdmateur et 1 rapportedr {facwhatif]
Drayoans
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. L'objectif de la présente Fiche de synthise globale est de permettre & chague
e i--:-::_-r membre de I'équipe d'analyser et de synthétiser les legons apprises de toutes les
eyt ek visites de diagnostic effectuées.

o T Gavwew Fumerin. O WG PR

RESUME

Ce canevas est divise en deux sections :

# Lasection 1 permet a I'ECMO de synthatiser les principaux facteurs qui
infleencent chaque catégorie du systéme (c-2-d, les clients, lenvironnement
professionnel, les prestataires de services et les collégues, le systéeme de
S — T — santé et la communauté), En outre, elle permet de synthétiser les points
-: b r faibles clés, les principales causes et les approches qui fonctionnent pour
] chaque catégorie.

# Llasectiom 2 permet de transformer les points faibles clés et opportunités du
systéme en questions de type : « Comment pourrions-nous 7 », essentielles
pour conduire le processus de recherche de pistes de solutions,

ETAPE 3 : SYNTHETISER




ICHE DE SYNTHESE GLOBALE {1/2)

Etape 1 ; Rassemblez toutes les Fiches de synthése guotidiennes renseignées par ['équipe.
{5 min)

Etape 2 ; Passez en revue les Fiches de synthése quotidiennes et les conclusions y
relatives, Demarrez I'étude de la premigre catégorie [Client) dans |a rubrigue 1, et & partir
des résultats, identifiez au sein du groupe les trois principaux facteurs qui influencent
cette catégonie. Cochez les trois facteurs pertinents. [8 min)

Les fiches décrivent les facteurs d'influence représentés sur les cartes. Cependant, si les
principaux facteurs gui influencent |a cateporie étudiée ne figurent pas dans |a liste,
ajoutez-les dans les espaces vides qui se trouvent en bas de la catégorie.

Etape 3 : Allez 3 la deuxieme rubrique de la fiche. Au sein du groupe, passez en revue les
rubriques 2 et 3 des Fiches de synthése guotidiennes et identifiez les points faibles cles et
les oppartunités liées a chaque catégorie d'influence étudiée. Mentionnez un point faible
et une opportunité liée a chague facteur d'influence identifié. Prenez le soin de préciser
'l 2'agit d'un probléme ou d'une opportunité. (8 min)

Etape 4 ; Allez 3 la section 2 de |a Fiche de synthése globale. |l convient 3 présenter de
reformuler les points faibles clés et les opportunités identifies en guestion de type o
Cormment pourrions-nous ¥ &, Ces guestions ambitieuses encouragent une réflexion
Innovante sur les défis, tout en indiquant que des solutions sont possibles. (8 min)

Créez une quastion par catégorie : Astuces ;

* Démarrez par 'analyse des points *  Evitez de proposer une solution
faibles clés et des opportunités i votre question
identifiés, = Axez votre question de type «

#* Reformulez le point faible ou Comment pourtions-nous » surle
l'opportunité en une question gl résultat escompte. Prene? comme
eommence par ¢ Comment référence le(s] comportement{s)
POUrfoNs-Nous,.. » initlalerment sélectionné(s) des

* Lo de la formulation de votre prestataires
question, tenez compte des facteuwrs = Formulez votre question de fagon
sous-jacents gui peuvent constituer la positive,
racine du point faible ou de
l'opportunite,

Exemples de questions de type « Comment pourrions-nous »

Point faible clé : les clients de la PF ne se sentent pas libres de s'entretenir
ouverterment aved les prestataires de service en raison du defaut de confidentialite
pendant les consultations.,

Boite a outils pour le changement de comportement des prestataires de services de planification familiale

FICHE DE SYNTHESE GLOBALE (2/2)

Exemple de questions pas trés bonnes ; Exemple de bonnes questions :

¢ Comment pourrions-nous Informer ¢  Comment pourrions-nous aider les
les gens que les consultations de PF clients & e sentir en conflance afin
sont confidentielles ? [Cette question de s'ouvrir aux prestataires de
propose une solution.) fagon confidentielle ? [Cette

«  Comment pourrions-nous aider les question axwee sur le résultat
clients & ne pas se retenir de escompté ne propose pas de
s'entretenir avec les prestataires 7 solution. )
[Cette question n'est pas axée surle « Comment pourrions-nous aider les
résultat escompté.) clients & se sentir plus en confiance

«  Comment pourrions-nous aider les pour s'entretenir cuvertement
clents a se sentir moins menacés de avec les prestataires ? (Cefte
5 ouvric aux prestataires 7 (Cette question est formulée
question n'est pas formulée de fagon positivement.)
positive.)

ttape 5 : Répéter les étapes 2 4 4 pour les autres catégories du systéme ;
Ervironnement professionnel, Prestataires et Collégues, Systéme de sanbé et
Communauté (120 min)

Vioici un canevas de questicns de type « Comment pourrions-nous ¢ % a utiliser

Comment pourrions-nows

Comment Pourrions-Nous — Action _
QUGI pnur.
pour Partie prenante ol
afin de Quel changement

afind'

PROCHAINES ETAPES

Les prochaines étapes consistent 3 organiser une séance de brainstorming qui vise & dlaborer des
solutions adaptées au contexte et relatives aux facteurs classés comme étant priaritaires pendant
la Synthése, L'ECMO pourra ensuite établir un plan d'action de mise en ceuvre des solutions les
plus pertinentes.

ETAPE 2 : SYNTHETISER



BUKSAIN
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DUTILS ET TECHNIQUES

L'Dutil d'idéation ou de génération d'idées permet & '"ECMO de faciliter le processus de
brainstorming avec les prestataires et la communauté afin d'élaborer des solutions adaptées au
contexte et relatives aux facteurs d'influence classés comme étant prioritaires. Il 'agit pour les
membres du groupe de réfléchir ensemble 3 ce qui a déjh ébé réalisé dans leur contexte, d'explorer
des pistes de solutions, de réfléchir aux nouvelles idées et classer par ordre de priorité bes activités 3
mettre en ceuvre.

Ideation ou generation d'idees

ETAPE 4 : AGIR

L'étape Agir permet de réfléchir sur des solutions adapteées au

- £ L'Outil Plan d'action est un canevas concret qui permet a I'ECMO de planifier le déploiement des
ﬂﬂntﬂxtﬂ' et rEIHh'JEE aux faft‘E'I.II'S CIESEéEJcﬂmmE etant solutions prioritaires, Grice & cet outll, Méquipe peut préciser les activités proposées et identifier les
prioritaires pendant la Synthése, et de développer des plans ressources, le personnel, les publics cibles et les indicateurs de succés

d'action pour chacune des solutions proposées.
4 vy |

Pour générer de bonnes idées, il convient d'associer les personnes qu'il faut, en mesure d'identifier, de

circonscrire et d'ajuster les idées avant de passer & la planification des actions, La planification des ’ =
actons permet de transformer des idées en réalité, 3 travers la précision des étapes requises pour Pla n d a ctl Dn
parvenir au résultat attendu,
POURQUOI LE FAIRE ? 150 —

I est important & ples d'un titre de prendre be temps de transformer les connaissances en solutions
reelles . " i

= Cela permet 4 I'équipe de donner les moyens aux prestataires, aux clients, au personnel et

au responsable de la structure de devenir des acteurs du changement qui doit se produine,

* Le processus de brainstorming et de planification des actions permet de promouvoir un f— o —.-.-_-.-_.—' :
sentiment d'appropriation chez les participants et de faciliter ainsi la mise en ceuvre, - e

= |l permet l'identification des solutions réelles.

R e~
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Outil d’idéation ou de génération d'idées
De qu 5°agit-d 7
L'outil d’idéation ou de génération d'idées permet a I'ECMO de faciliter le processus de brainstorming
gui vise 3 proposer des solutions adaptées au contexte et relatives aux facteurs classés comme étant

prioritaires, Il permet de faciliter la créativité et [a flexibilité, et de promouvair les approches
d'empathie et d'accompagnement i travers l'implication des parties concernées par les défis identifiés,

[ ASTUCE ; Echauffez-vous | Avant de démarrer I'idéation oula génération d'idées, procédez &
l'activité de la bouteille d'eau afin de permettre aux participants d'étre dans une bonne
disposition d esprit. Prenez une bouteille en plastique vide, et demandez a quoi elle pourrait
servir [ex. : entonnoir, pot de fleurs). Mettez les participants au défi de faire preuve de créativité

| autant que possible. !

A

DELAI ESTIME NIVEAL DE DIFFICULTE
rtici : imate
150-180 ul :L;Erm all Voven
minutes

L'enimateur doit encourager les interventions et poser
en permanence des gquestions de suivi pour apprafondir

MATERIELS
BONNES PRATIQUES DE MISE EN OEUVRE DE L'ACTIVITE
o Livret d'instructions
= Canevas d"'-‘l'f“*”“”"' *  Rialdar das acthitis brise-glice qui permaienl sy paiTicants &F W erni & e
didées ou kdéation Fum avec Fawtre et de résoudee les dynamigues de powsoir. En outre, § comslent de
* Cartes diinspiration diigniler den snsicices qui encoumagent la créathvitd alin o ‘exerger Fespdit des
+ Fiche de synthése globale parmicipants & rowser de podveles wlutions au problmes existants

Papiar ow past-it
MBrguewrs, stylos et
Crayins

*  Encouraper bes partisipants b réléchi aus motivationa des prestalaines vusceptibles
de faciliter Fadiopbon ou la conservation des comportements positds, tout en gardest
& l'eiprit comban il eal dificile de changer de compaamen!. Encaurages les
parmicipancs & agprodondie les  ideées aflm de pargenin aux solubesns innosantes gus
répandent sus mmotfraticns isernes st exlernes dey preilslaines de wervices. || peut
Vel it Ndckkiae de demdeder alx paticipants de rdfiechin & leur Drouva e,
FHHTII:IPHHTS notamment s peroeption par les prestataires de by grevibé des  mawrsadh
corparismanti of ded svantiged du changemant,

Hombra e participants

EChD, responsable de la " Figes des rbghes de baie de procesius de penération d'idées ;

siructwre, 23 X dierts isi

passible), 7 prestataires de . Didfferer be igement. Les cadres créafils ne sont pad propioes au jugemeri.

serviced (41 possible) laiisas Al led dei pouF paimatiie G usd e A Tndgaier el Beamii b
des auknes.

""'."'f: 1 animateur et au = Emcowrager les iddes farelues Powr résoudie les problémes difficiles, § faus

miging 1 rapparteur penser grand,

= %inspirer les idées des autnes. e par esemnple | & oul, #t... = pour bt sur
I ichiwd proptnden. Songer d tombiner des idées powr coder un nogeau
CONLEnLL.

= Concentrer-vous sur e sujel
«  Une conversation & La fom
+ D P s du paggible, sOyer visuel,

" Optei poair b guantibe. [dentified auts gue Lere se peul de novvelies idéed afin
d sagmenter les charces di Taine e grande découvrte
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INSTRUCTIONS POUR L'ANIMATION

DBIECTIF

La génération d'idées est une étape importante qui permet de créer des solutions adaptées au
contexte en collaboration avec les utilisateurs, dans une approche intégrée et intrinséquement
humaine. L'objectif de cette session est de proposer des solutions aux différents défis classés par
ordre de priorité lors du processus de synthése

RESUME

La présente sestion of le canevas quil Paccompagne sont divites en deus seciions !

= Lasecton | conseste a identifier oo qui a deja ete realise pour repandre a la guestion de type Commant
pourrians-naus F développee dans fa Fiche de synthese globale pour chague catégonie du systemae.
Cette section permet d'anahpser ce qui & deja ete réalise pour facliter ka création par les membres du
groups de solutions mnovantes inspirees des approches qui ont fonctionng, et d'identifier les [aspects
dee) sodutions qui n'ont pas foncticnng & ne pas réproduire, Un tel processus permet de promouvar les
solutions innowvantes et d'acorotre bes chances de succes,

= Lasection 2 permet & equipe de reflechin a des pistes de solutions, |l $'agit de faire préwve de creativite
et de trouver autant de solutions que possible au questions posees dans chaque
categans. Classe? antuite les solutions par ordre de prionte of identifier celles qui doivent eire mses &n
aeLvre

AMNIMATION

15 min] Choisissez I'une des activités brise-glace ci-dessous a réaliser avec les participants pour les
mettre a I'aise :
= Brise-glace, option 1 : L'histolre de mon nom
Chague participant raconte I'histoire de son nom en répondant aux questions de type «
Connaissez-vous la signification de votre nom 7 » & Savez-vous qul a décidé de vous donner
le nom gue vous portez ? » et & ¥ a-t-il une autre personne de votre famille qui porte le
MBI MOMm Que wous ¢ »
= HBrize-glace, option 2 ; différente mais analogue
Les participants essaient de trouver au moins trols polnts communs entre eux, Ne pas tenir
compte des facteurs évidents comme un bureau commun, la situation géographique,
etc.
Avantages : explorez 'espace de ['autre avec respect et curiosité pour identifier essentiellement les
analogies, en dépit des différences apparentes,
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Etape 1: Dans la partie | du Canevas de génération d'idées, référez-vous a la Fiche de synthése
globale et notez les questions de type Comment pourricns-nous ¢ gue vous avez pu rediger pour
chague catégorie du systéme (Client, Environnement professionnel, Prestataires et collégues,
Systeme de santé &t Communauté), [S min)

Astuce : Dans la partie | de cette activité, il peut s'avérer nécessaire de répartir votre équipe en
SOUS Eroupes pour progresser rapidement.

Etape 2 : Pour chague guestion de type Comment pourrions-nous ! Donnez trois réponses tel
qu'indigué dans la partie | du Canevas (15-25 min)

« Quelles sont les actions ouw =  Pourquol ces achivités ont-elles connu
activibés qui ont été menées dans du suecks 7
le but de faciliter la résolution de *  Pourquol ces activités se sont-elles
ce prabléme 7 soldées par un échec 7

Erape 3 @ Allez & la partie 2 du canevas. C'est e moment de falre du brainstarming ! Commencez par
Ia eatégorie Communaulé ef répande? au sein du groupe aux questions de type Comment
pourrans-noss F [1 min)

Erape 4 : Disposer les cartes d'inspiration sur une table et demander aux participants de bes analyser
individuellement afin d'identifier les solutions de CCP qui onl pu Atre testées & travers le monde.
(10 min)

Etape 5: Manche 1 : Effectuer pendant 10 minutes une séance de brainstorming individuelbe powr
répondre & la question de type Comment pourrons-nous ¥ relatve & la catégorie Communauté.
Chague participant doit s'efforcer de proposer autant de pistes de selutions que possible pour cette
question. inscrivez chaque solution sur un bout de papier ou sur un post-it. |5 min]

Encouwrages kes participants @ me pas s inferroger sur la faisabilité de fa solutfan, mals 4 sonmger
untguement au scénario Idéal sans y assocler les défis s aux ressources (ex. | codls reguis,
persgnnel, expertise). Les cartes d'insplration pawvent awssl parmettre de susciter des idées.

Etape 6 : Manche 2 : Au sein des groupes, discutez des solutions proposées par chaque
participant. Essayer de peaufiner les solutions et proposer quelgues reponses clées a la
question de type Comment pourrions-nous | (5 min)

*  Fusionnez les solutions qui peuvent I'&tre. * Passez enrevue la Partie | du Canevas
Astuce : regrouper les idees simdlaires sur une de génération d'idées pour vérifier si
farrille de Fahie nobile ot travaillez a les - Ry
; e ‘ B certains aspects de la précédente

0 BT au w0 o vk proupe, )

=  Analyser s'il est possible d'adapter la solution
et de la mettre en ceuvre de fagon réaliste eu
agard au contexte spécifigue de la structure
de sante,

«  Passer en revue la Parhie | du Canevas de
genération d'idées et modifiez la solution afin
qu'elle s'aloigne des aspects qui n'ont pas

fonctionne

splution ont fonctionné, et 5'ils peuvent
Etre ajoutés aux solubions proposées
par le groupe.

¢  Demandez au groupe de proposer une
description de l'idee

iy terme o

Brme de ce | essus, e mombre

didées sera revy a 13 baisse
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PARTE 2: REMUE-MENINGES & PRIORISATION (5w des actions activiis existaries ou créer cebes ol n enisient s enoove]

Hergen 1 : FARE ENFUNTE (GRAND EFFORT
i i i R S T T e i s
W TR TSRS REETEEET DGCERRE

Feraen 1 : FARE sOSTENANT (EFFORT FASLE)
o £ ar e ot T SR GSE, R IS e Soms st es

ETARE I° Famid s i Ieinucions  ARDAS B
mTLETEge AU G b o dhenpis

&
&
Q
@

g

e R peoey B Siseed e FOhElms 8
oledlieil, Fixis oo W0 00w Dosls G TR Al

ETAFE | P B o' Chaislon
T S BT RS e

FEF00S  BS PEASIDE 23S

gij

Boite a outils pour le changement de comportement des prestataires de senvices de planification familiale

ANIBATION -

Etape 7 ; Dans la Partie 2 du Canevas de génération d'idées, notez dans la premigre rubrique les
autres solutions proposées lors du brainstorming en groupe. {2 min)

Etape 8 : Appliguez les étapes 3, 5, 6 et 7 aux autres catégories du systéme : Client,
Prestataires & Collégues, Environnement professionnel et Systéme de santé. [BD min)

Etape 9 : Au sein du groupe, passez en revue les solutions issues de la séance de
brainstorming de I'égquipe et consignées dans la premiére rubrique. Pour chague catégorie,
sélectionnez une a deux solutions qui permettent de mieux répondre a la guestion de type
Comment pourrions-nous f et qui sont susceptibles d'étre mises en ceuvre dés a preésent
moyvennant un minimum d'effort. Inscrivez ces solutions dans la rubrique 2 (Horizon 1 : A
faire dans l'immédiat, Mécessite peu d'effort). {10-20 min)

Etape 10 : Pour chaque catégorie, sélectionnez au sein des groupe une a deux solutions qui
permettent de mieux répondre a la question de type Comment pourrions-nous 7 et qui sont
susceptibles d'étre mis en ceuvre sur le long terme, eu égard au volume d'effort requis. Inscrivez
ces solutions dans la rubrique 3 (Horizon 2 : A faire plus tard, Volume d'effort dlevé)

{ 10-20 min}

PROCHAINES ETAPES

L'étape suivante permet de concevoir des plans d'action pour faire passer a une étape
supérieure les solutions les plus pertinentes développeées et classées par ardre de priorite
au cours de la session de génération d'idées,

INTRODUCTION
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Outil Plan d'action

e guoi s agit-il 7

L'outil Plan d'action est un canevas stratégigue qui permet a 'ECMO de planifier la mise en euvre
des solutions finales issues du processus de brainstorming, Au cours de cette étape, 'ECMO
élabore un plan d'action pour chagque solution proposée ; ce plan d'action doit décrire la solution,
Ie public cible, les ressources et activités 3 déployer, et les mécanismes de suivi des indicateurs de
SUCCES

Fal'mip'llts- I A.F'I-Iﬂlatﬂlll'

150 S B | FACILE MOYEN

[T atipur SOt ot lgnler ko dReuksion par ded guaisiani. de duhi gul vsenl 3
idensifier su wein de Féquipe des exgences spécifigues 3 la solution

MATERIEL
= Camevas de plan d'sction {1 PARTICIPANTS

par sotutlon) sombre de particpants 1 3 @ 5 sl 'acthvité s'appligue & lMensemble du
s harguewrs, stylos et orayons Eroups, ou emviren 15 si les participants forment des patits groupss

Fites | Sdlectionnes hes membres de 'ECMD o1 be responsabile de s
striaciuire | 1 ammiatedr (ou 1 par groupe) ; 1 reoparteur (8 1 par
graupa]

Gl voni e pesonees ol oureanes o Seg uely. vous  #le L congepion?

CIBLE

INSTRUCTIONS POUR L'ANIMATION

DBJECTIF

Cet outll parmet a FECMO de réfléchir sur la methode de mise en ceuvre des
solutions proposées et de la consigner, ainsi que sur les mécanismes de suni
et d'évaluation de |'atteinte des objectifs,

Coches s Categons Se
Facteurs & influence
IugeatEd oF SR ' MOHeh

§

RESUME

L'ECMO alabore un plan d'action pouwr chatune des solutions dans la rubrigue Horon 1 A
faire dans Mimmediat, Necessite peu d'effort] du Canevas de génération d'sdées, Cet outil est
divisé en guatre sections ;

SAIN O I Wil DTS O Di0 " P DT LT e Ul i T T e 2

fongsoames Vo B Fagm i baseroupde deals

= Description de la sobution

= Public cible de |a selution

= Principabes activites et ressources requises pour metire en ceuvre la solution
* Indicateurs de masure du succes

rerie L sosy

&
=
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ACTIVITIES ET RESSOURCES PRINCIPALES
INDICATEURS DE SUCCES

VOTRE IDEE
Vrwitey

ACTIITIES PRINCIPALES

Plan d’Action

1
3
4
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AMIMATION

Etape 1 : Passez en revue le Canevas de génération d'idées
Pazzez en revue le Canevas de génération d'idées afin de rappeler aux membres de 'equipe
les solutions proposées pour chaque catégorie

= Choisissez I'une des solutions de la rubrique Horizon 1 pour élaborer le premier plan
d'action.

#  Répétez ce processus afin d'élaborer des plans d'action pour chaque solution qui figure
dans la rubrigue Horizon du Canevas de génération d'idées ; le total de ces plans d'action
se situera entre 5 et 10 (si I'équipe a classé par ordre de priorité une ou deux solutions
pour chague catégorie).

Etape 2 : Sélectionnez la catégorie de facteur d'influence
Sur la partie superieure du Canevas de plan d'action, cochez la case qui indique |a
catégorie de facteur d'influence a laquelle répond cette solution

Etape 3 : Décrivez votre idée
Allez a la section 1 et decrivez la solution avec autant de details que possible. Il peut s averer
nécessaire de répondre aux questions suivantes :

= & quoi ressemble cethe solution ¥
*  Comment fonchonnera-t-elle ¢

= Comment peut-on la comparer aux autres solutions testées auw sein de votre équipe 7

Etape 4 : Décrivez le{s) public(s) cible(s)

Allez a la section 2 du canevas, et décrivez le public a qui la salution est destinéa,
Réfléchisser au comportement auguel cette solution entend répondre [c-&-d. guelle est la
partle prenante dont le comportement doit changer], Sover aussi précis que possible, et
tene: compte des aspects suivants ;

* Informations déemographigues et psychographiques
jex, : style de vie, opinions, valeurs, aspirations, besoins] du public
o Toutes les divisions existantes au sein du groupe (ex. @ cadres)
+  Comportements actuels
* Situation géographique
* Commentaires specifiques du public consignés pendant la phase de diagnostic

Il convient de noter que méme si le but ultime des solutions est de soutenir les
compartements positifs des prestataires, elles peuvent aussi étre dabordes pour les
parties prenantes autres que les prestataires, afin d'aborder les facteurs d'influence a
différents niveaus.

Boite a outils pour le changement de comportement des prestataires de services de planification famliiiale

AMNIMATION :

Etape 5 : Décriver les principales activités et ressources

Allez a la section 3 et decrivez-y les principales activités et les ressources requises pour la
mise en ceuvre de |a solution. || convient d'inclure les ressources humaines et les
compétences particuliéres, les ressources financi&res et matérielles et le projet de
calendrier de mise en oeuvre,

Etape & Développez des indicateurs
Allez a la section 4 et décrivez-y les mécanismes qui permettront de mesurer 'efficacité de la
solution. Motez les indicateurs de mesure proposés, en tenant compte des aspects suivants :

= Qu'est-ce que votre équipe doit voir et qui prouve que vous avez réussi ¢ Cue
devezr-vous voir £'il s'avére que la solution ne fonctionne pas ?

= Du'est-ce qui permettra d'indiquer que les problémes lids au comportement ont dté
résabus ?

=  Comment powrriez-vous suivre fa mise en cewre et mesurer limpact ¢

Etape 7 : Répétez le processus

Passer & la solution suivante gul figure dans votre Canevas de génédration d'idées, et répétez
les #tapes 2 3 6 afin d'élaborer un plan d'action pour cette nouvelle solutien. Continues le
processus jusqu'a ce que des plans d'action soient élaborés pour chaque solution qui figure
damns |la rubrique Horizon 1.

ASTUCES POUR L' ADAPTATION

= |a planification des actions peut étre effectuée avec I'ensemble du groupe ou au sein des petits
groupes gul travaillent chacun sur le plan d'action d'une solution distincte, Par exemple, 'ECMO
dans son ensemble, les prestataires ou les responsables de |a structure de santé peuvent
participer en intervenant au sein des différents groupes. A défaut, un sous-groupe restreint de
F'ECMWIO peut participer & I'élaboration conjointe des plans d'action. 5i les participants ne
sont pas répartis en petits groupes, le nombre de participants recommande s'éléve a 5 au
MPLEXIFFILITY,

= Léquipe peut choisir d'axer ses travaux sur quelques selutions & metire en oeuvre dans

I'immediat au lieu d'élaborer des plans d'action pour toutes les catégories. L'ECMO pourra en
décider aprés analyse des priorités de toutes les parties prenantes,

ETAPE 4 : AGIR

LT



Examining Provider Behavior Change in Ouagadougou Partnership Countries (Analyse du
changement de comportement des prestataires dans les pays du partenariat de Ouagadougou) :
Cette étude présente une synthése des données probantes sur l'efficacité des interventions de CCP
qui permettent d'améliorer les services de PF dans les pays partenaires de Ouagadougow, et des
interventions récentes de COP qui n'ont pas fait 'objet d'une évaluation en benne et due forme et

qui sont mises en oeuvre dans les pays partenaires.

Designing for PBC: Developing Solutions to Provider-Side Barriers to Quality Care (Concevoir
pour le CCP : développer des solutions aux obstacles 3 la prestation de services de qualité
provenant des prestataires) : cette publication présente trois études de cas détaillées des
expériences d’application des sciences du comportement 3 la recherche et la conception de
programmes de COP au Malawi, au Nigéria et en Zambie.

Provider BehaviorEcosystemMap [Carte de I'écosystéme du comportement des prestataires) :
cette carte présente les types dinfluences sur le comportement des prestataires et les interactions
de ces facteurs d'influence sur le systéme dans son ensemble,

Provider Behavior Change Case Studies (Etudes de cas sur le changement de comportement des
prestataires) : Il s'agit de trois études de cas distinctes qui presentent les travaux de Breakthrough
ACTION en matiere de CCP.

RESS0OURCE

Félicitations ! Vous étes a la fin du livret d'instructions et préts a
utiliser la boite a outils. Etes-vous intéressé par d'autres outils de
Breakthrough ACTION sur la PF/SR ?

L'initiative Breakthrough ACTION et RESEARCH soutient I'élaboration de nowuvelles ressources et outils éprouvés
de changement social et de comportement en matiére de PF et de santé reproductive, Ces ressounces sont
disponibles sur la page des ressources de Breakthrough ACTION, Des ressources relatives au CCP sont
disponibles ici.

Encouraging Counseling that Promotes Meaningful Choice in Malawi {Encourager les conseils qui favorisent
les choix judicieux au Malawi) : En partenariat avec le projet de réseau organisé de services pour la santé de
tous [ONSE) et le Ministére de [a Santé du Malawi, I'nitiative Breakthrough ACTION s'est atbelée & résoudre be
probleme de discontinuation de la méthode et de meécontentement des clients grice a des actions axées sur e
comportement des prestataires.

SBC Indicator Bank for FP and Service Delivery [Banque d'indicateurs du C5C relatifs a la PF et la prestation de
services) : La banque d'indicateurs du CSC pour la PF et |a prestation de services est un ensemble d'échantillons
dindicateurs qui doivent étre utilisés dans les programmes spécifiques de C5C. L'objectif de cette banque est de
proposer des exemples d'indicateurs de qualité aux programmes spécifiques a I'échelle mondiale qui recourent
aux approches de C5C powr relever les defis lies a la PF et a la prestation de services.

Supporting Sexual and Reproductive Self-Care through SBC (Soutenir I'autogestion des soins en santé sexuelle
et reproductive au moven du CSC) ; Cette ressource présente | recours au 030 pour faciliter les initiatives
d'autogestion des sains en santé sexuelle et reproductive et contribuer & 'amélioration des résultats en matiéere
de santé, par la mise & disposition des conseils et des exemples sur |'utilisation du C5C a différents niveaux du
gystéme, notamment au niveau des prestataires afin dencourager "autogestion des salns.
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