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DISCLAIMER

Les points de vue dans ceƩ e publicaƟ on ne sont pas une réfl exion des points de vue de l’Agence du Développement 
InternaƟ onal Américaine (USAID) du Gouvernement des Etats-Unis. 
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Le coaching a été uƟ lisé avec succès pour assurer la 
formaƟ on technique dans le secteur industriel depuis de 
nombreuses années. Dans le cadre de l’amélioraƟ on du 

système de santé et de l’assurance de Qualité des prestaƟ ons 
off ertes aux populaƟ ons par les services de santé, le mot 
‘‘coaching’’ a un double sens : il désigne la relaƟ on entre une 
équipe et son coach/ formateur ainsi que la relaƟ on entre un 
parƟ cipant et un formateur.

Le coach a des opportunités de mieux comprendre l’évoluƟ on 
d’une équipe d’amélioraƟ on et d’apporter l’appui et les 
conseils nécessaires à son bon foncƟ onnement et à sa 
producƟ vité. Le coaching off re des opportunités de mieux 
comprendre l’évoluƟ on de l’équipe d’amélioraƟ on dont 
le coach a la charge. C’est une des leçons apprises durant 
l’applicaƟ on de diff érentes approches d’assurance de qualité 
par le projet URC-CHS depuis 1993 dans les pays africains 
en voie de développement. En eff et, l’historique de toutes 
les acƟ vités des équipes et l’analyse des courbes évoluƟ ves 
des indicateurs qui mesurent la qualité des processus de 
soins démontrent toujours un déclic dans les périodes 
correspondant aux visites de coaching sur le terrain. Ce qui 
se jusƟ fi e par le fait que les équipes sont parfois bloquées sur 
une étape et n’arrivent pas à avancer. D’autres ne sont pas 
sûres de là où elles vont ou ne comprennent pas très bien ce 
qu’on leur demande. C’est le passage du coach dans le site qui 
permet de clarifi er la situaƟ on, apporter des connaissances 
nouvelles, calmer les esprits, documenter les réalisaƟ ons et 
donner de l’énergie à l’équipe. 

« Avec les visites de la coach les prestataires qui sont dans le système de garde 

ont amélioré leurs prestations et documentent systématiquement les trois gestes 

de la GATPA sur l’outil indiqué. »

– Madame OdeƩ e GUEDESSOU, responsable de la maternité de Bohicon 

INTRODUCTION

Les conclusions sur les bénéfi ces du coaching après un an 
d’expérimentaƟ on et qui ont permis de l’uƟ liser comme appui 
à l’amélioraƟ on sont les suivants :

 Maîtrise des principes de l’AQ par les EAQ avec 
comportement favorable des membres des EAQ à l’AQ

 Renforcement des compétences techniques et d’analyse

 Renforcement des capacités de planifi caƟ on, et 
d’exécuƟ on et de suivi de plans d’acƟ ons correcƟ ves

 Développement des compétences personnelles et 
professionnelles des personnes et des équipes

 Changements posiƟ fs dans la performance à travers la 
prise de l’iniƟ aƟ ve, la prise au sérieux des buts et valeurs 
de l’insƟ tuƟ on, l’apprenƟ ssage conƟ nu, un niveau élevé et 
pérenne de performance, la créaƟ on et la maintenance d’un 
rapport posiƟ f de travail, la communicaƟ on du respect. 

L’objecƟ f de ce document est de décrire le rôle du coach, le 
processus de mise en place et d’encadrement des coachs, 
et le processus de pérennisaƟ on de la culture de qualité. Le 
document est basé sur l’expérience d’URC au Bénin.
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L’assurance de la qualité est le moyen uƟ lisé pour aider 
les pays en développement à aƩ eindre les objecƟ fs de 
développement du millénaire (OMD). 

L’amélioration de la qualité (AQ) est l’ensemble des 
activités qui permettent d’améliorer la performance des 
services et des prestataires de service. Les trois activités 
fondamentales d’AQ : définir la qualité, mesurer la qualité 
et améliorer la qualité. 

Le modèle 
d’amélioration de 
la qualité. Dans le 
cas des services 
de santé du Bénin, 
les processus de 
prise en charge 
ciblés pour être 
améliorés sont 
identifiés par 
les responsables 
sanitaires 
nationaux et 
régionaux. Les 
normes nationales 
et internationales 
de prise en charge 

de ces processus sont recherchées et constituent la base 
des normes adoptées au niveau national. Les normes sont 
communiquées aux prestataires de service de santé à 
travers plusieurs méthodes dont des sessions de formation.

Pour soutenir l’applicaƟ on de ces normes et praƟ ques, 
le coaching apparait comme une stratégie de suivi des 
prestataires formés, dans leur centre de travail. En eff et, 
une équipe qui doit travailler selon des normes établies, 
maintenir et améliorer sa performance dans le temps et 
dans l’espace a besoin de quelqu’un qui, comme un tuteur, 
devra le guider, l’aider à suivre ses propres progrès et à 
surmonter ses obstacles.

Beaucoup de travail d’amélioraƟ on se fait au sein des 
équipes, car une prestaƟ on de qualité ne dépend pas 
uniquement de la prestaƟ on individuelle, mais implique les 
processus de soins dans lesquels plusieurs professionnels 
sont impliqués. Une Equipe d’ AmélioraƟ on de la Qualité 
(EAQ) est nécessaire pour conduire et soutenir ce travail 

Les objecƟ fs du coaching sont les suivants :

 Aider l’équipe à Améliorer la Qualité de son travail

 Aider le leader de l’équipe à guider celle-ci afi n qu’elle 
puisse accomplir sa mission de la manière la plus effi  cace

Modèle d’améliora�on
Que cherchons-nous à améliorer ?

Comment saurons-nous qu’un changement 
mène à une améliora�on ?

Quels changements me�rons-nous en oeuvre 
et qui résulteront en une améliora�on ?

Agir Planifier

Étudier Introduire

A tout contact avec les membres des EAQ, le 
coach doit :
 encourager, renforcer, et donner/

recevoir le feed-back 
 clarifi er les buts, priorités et standards de 

performance de manière valorisante
 écouter les idées des EAQs
 impliquer les idées des EAQs dans les 

processus de planifi caƟ on et de résoluƟ on 
de problèmes

 féliciter et remercier les EAQs pour 
leur travail

Rappelez-vous...

L̀AMELIORATION DE LA QUALITE 
ET LE ROLE DU COACHING

Qu’est-ce que c’est l’amélioration de la qualité ? 
Comment puis-je en tant que coach améliorer et assurer la qualité?

d’amélioraƟ on. Le coach de l’amélioraƟ on de la qualité 
trouve le fondement de son travail dans sa relaƟ on avec 
l’équipe et avec chaque membre de l’équipe.

Le coaching. Le coaching consiste à accompagner les 
personnes et les équipes d’amélioraƟ on à meƩ re en œuvre 
leurs connaissances techniques et leurs savoir-faire dans le 
but d’améliorer l’adhésion aux normes ainsi que la fl uidité 
et l’effi  cience des processus incriminés. C’est un style de 
management au cours duquel le coach a une orientaƟ on de 
développement envers les membres des EAQs.

Le but du coaching est d’apporter un appui technique 
et moral aux équipes d’amélioraƟ on de la qualité en vue 
d’améliorer leur performance.
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Le coaching et la supervision 
ne sont pas le même !

Les avantages du coaching sont :

 La promoƟ on des changements posiƟ fs dans la 
performance à travers : 

– la prise de l’iniƟ aƟ ve

– la prise au sérieux des buts et valeurs de l’insƟ tuƟ on

– l’apprenƟ ssage conƟ nu

– un niveau élevé et pérenne de performance

– La créaƟ on et le mainƟ en d’un rapport posiƟ f de 
travail

– Le respect mutuel

– La mise de l’accent sur la résoluƟ on des problèmes et 
les changements nécessaires pour améliorer la qualité 
du travail
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Les rôles du coach
Le coach joue trois rôles principaux: comme facilitateur, formateur, 
et expert en AQ. 

Facilitateur
Le coach observe de manière acƟ ve le travail de l’équipe 
et lui fournit des rétroacƟ ons posiƟ ves et construcƟ ves sur 
l’interacƟ on des membres de l’équipe ainsi que sur la manière 
avec laquelle le travail est eff ectué. 

Le coach suit l’équipe dans son développement et intervient 
de façon appropriée pour aider l’équipe à traverser les 
diff érentes étapes de son développement.

De la même façon, le coach suit chaque membre dans le 
processus de changement de comportement vis-à-vis des 
nouvelles normes de travail établies pour qu’aucun membre 
ne soit une pierre d’achoppement pour l’équipe.

Formateur
Le coach transmet ses connaissances aux membres de l’équipe 
et permet à chaque individu et à l’équipe enƟ ère d’acquérir des 
compétences aussi bien techniques que d’analyse.

Pour aider les individus à apprendre, le coach devrait d’abord 
expliquer la tâche ou l’acƟ vité concernée et eff ectuer une 
démonstraƟ on en uƟ lisant des exemples. Dès lors que les 
étapes successives de la nouvelle tâche ou acƟ vité ont été 
démontrées et discutées, le coach observe l’équipe (ou le 
membre de l’équipe concerné) et entame une interacƟ on avec 
elle pour les guider au cours des exercices, suivre les progrès 
réalisés et les aider à surmonter les obstacles.

Expert en AQ
Il sert de guide pour la compréhension des principes ou 
ouƟ ls AQ (ex : travail en équipe, élaboraƟ on et analyse 

du diagramme de processus) ; l’idenƟ fi caƟ on et la 
documentaƟ on des changements ; et la compréhension et la 
maîtrise du Monitoring des données (collecte et analyse). 

Les critères de sélection des coaches
 Etre un agent qualifi é, sage-femme ou infi rmier (ère), médecin

 Etre formé(e) en techniques d’encadrement

 Avoir une ancienneté professionnelle d’au moins cinq ans

 Etre prestataire dans un centre de santé périphérique ou 
d’un hôpital de zone ou départemental

 En vue de la pérennisaƟ on du coaching, les membres 
des EEZS sont considérés comme des coaches et doivent 
recevoir une formaƟ on de coach, même s’il est diffi  cile 
pour un membre de ceƩ e instance de s’occuper de façon 
intense d’une équipe, il est nécessaire pour lui d’avoir les 
compétences pour intervenir si besoin lors de ces visites 
régulières de supervisions

 Etre engagé(e) à assumer le rôle de coach

 Avoir l’esprit de sacrifi ces 

 Avoir des apƟ tudes en technique de communicaƟ on 
interpersonnelle

 Appartenir à la zone sanitaire d’encadrement ou à la limite 
exerçant dans le département

Les responsabilités du coach
En général, le coach assume les responsabilités suivantes:

 Promouvoir et modéliser les principes de l’AQ

 Veiller à ce que l’équipe adopte des règles de base

 Aider l’équipe à apprendre de nouveaux comportements 
qui soient conformes aux règles de base, en foncƟ on des 
besoins, par exemple une rétroacƟ on posiƟ ve, le respect 
de l’opinion d’autrui

 UƟ liser les séances qui ont lieu avant et après les réunions avec le 
leader de l’équipe pour lui fournir des rétroacƟ ons et des conseils

Coach

FormateurFacilitateur

Expert en AQ

LES ROLES ET LES RESPONSIBILITES DU COACH
Je suis un coach….qu’est-ce que je fais ?

Tous ces critères et compétences sont 
nécessaires pour être sûr que le coach 
maitrisé comment améliorer l’effi  cacité 
du travail d’équipe

Rappelez-vous...
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Les responsabilités ne sont pas 
seulement pour le coach !

 Assurer une formaƟ on “juste à temps” sur les compétences 
de l’équipe, le processus de résoluƟ on de problèmes et 
l’uƟ lisaƟ on d’ouƟ ls parƟ culiers d’AQ en foncƟ on des besoins

 IdenƟ fi er les comportements et la dynamique des 
problèmes et intervenir en conséquence

 Apporter une rétroacƟ on à l’équipe afi n de faciliter son 
développement

 Soutenir le leader de l’équipe

 Rester objecƟ f et modéré

 PermeƩ re à l’équipe et au leader de l’équipe de prendre 
leurs propres décisions

Responsabilités partagées
Le coach et le leader de l’équipe organiseront et coordonneront leur 
travail ensemble. Ils assument conjointement des acƟ ons suivantes:

 Aider à établir un climat de coopéraƟ on et d’ouverture

 Promouvoir le processus de résoluƟ on de problèmes ou 
l’acƟ vité de l’AQ choisie

 Encourager tous les membres de l’équipe à idenƟ fi er et 
résoudre les problèmes par le travail en équipe

 Concentrer l’énergie du groupe sur les tâches communes

 Encourager tous les membres de l’équipe à partager les 
informaƟ ons perƟ nentes

 Soulever les quesƟ ons non débaƩ ues

 Aider à faire respecter les règles de base et les procédures 
de foncƟ onnement

 Promouvoir la prise de décision par consensus

 Ne jamais prendre part à des accords secrets

 Ne jamais parler au sujet de l’équipe ou de ses membres 
en dehors des réunions de l’équipe

idées

Le coach assume des responsabilités :
 Pour son propre rôle
 En collaboraƟ on avec l’équipe
 Vis-à-vis des résultats de l’équipe

Le rôle du coach change au fur et à mesure que l’équipe se 
développe et passe par des étapes diff érentes. En eff et, au cours 
des phases iniƟ ales de la formaƟ on de l’équipe, un coach peut, 
par exemple, adopter un style plus direcƟ f alors que les membres 
de l’équipe apprennent à se faire confi ance et à travailler 
ensemble. Ce type de comportement direcƟ f est plutôt normaƟ f 
et le coach (en général en accord avec le leader de l’équipe) 
décide de l’organisaƟ on des acƟ vités, détermine quels ouƟ ls ou 
techniques d’AQ qu’il convient d’uƟ liser et décide quand et où les 
tâches doivent être accomplies, au lieu de laisser les membres 
de l’équipe se débrouiller. Par conséquent, le rôle du coach peut 
être principalement axé sur la réalisaƟ on des tâches.

Cependant, au fur et à mesure que les compétences des membres 
de l’équipe s’affi  rment et que l’équipe devient plus autonome, le 
comportement du coach change et il fi nit par assumer le rôle de 
facilitateur. En d’autres termes, les acƟ vités du coach évoluent 
vers un rôle de souƟ en pour lui permeƩ re d’aider et renforcer 
les eff orts et les décisions de l’équipe. Alors que les membres de 
l’équipe deviennent plus compétents, le besoin (et la tolérance) vis 
à vis d’un style direcƟ f se fera moins pressant. De part ses rôles et 
ses aƩ ribuƟ ons, le coach est celui qui connaît le mieux les équipes 
tant dans leur foncƟ onnement que dans leur producƟ vité. En 
allant à la rencontre des équipes, en synthéƟ sant leurs travaux et 
en se déplaçant d’un site à un autre, le coach dispose d’énormes 
possibilités pour être un relais de transmission entre la structure de 
pilotage du collaboraƟ f et les équipes, et entre elles. En praƟ que, 
le coach amène des informaƟ ons et des idées nouvelles dans les 
premiers sites visités. De là, il Ɵ re des leçons qu’il transmet dans 
les sites suivants et ainsi de suite les idées font une tache d’huile. Il 
peut fournir aussi de la documentaƟ on. Au moment des sessions 
d’apprenƟ ssage, le coach doit aussi aider l’équipe à mieux préparer 
ses présentaƟ ons.

Rappelez-vous...

Responsabilités vis-à-vis des résultats de l’équipe
Le coach est comptable des succès et des échecs de ses 
équipes. Il est donc souhaitable que le coach n’ait pas plus 
de trois sites en charge au départ. Il adaptera les visites de 
coaching en foncƟ on de la performance des EAQ. 

La parƟ cipaƟ on spécifi que du coach et son interacƟ on 
avec les membres de l’équipe varieront selon le degré de 
diffi  culté des tâches à accomplir, les compétences du leader 
de l’équipe et le degré de développement de l’équipe. Il 
importe que l’équipe perçoive le coach comme un catalyseur 
encourageant l’équipe à développer les compétences qui lui 
sont nécessaires pour accomplir sa tâche.

Le rôle du coach n’est pas de résoudre les problèmes mais d’aider 
le leader et son équipe à devenir autonomes afi n d’être capable 
d’uƟ liser les ouƟ ls et les procédures appropriés de façon autonome.
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Le coach de l’AQ a besoin d’un ensemble de compétences 
dans le domaine de la communicaƟ on, la facilitaƟ on 
et la formaƟ on. Pour être effi  cace, un coach doit avoir 

appris comment les gens travaillent ensemble dans une 
équipe et comment améliorer l’effi  cacité du travail d’équipe. 
Pour assumer convenablement son rôle de facilitateur, le 
coach doit avoir les compétences et apƟ tudes suivantes : 
compétence en communicaƟ on, compétence en facilitaƟ on, 
compétence en formaƟ on, compétence en AQ.

Compétence en communication 
Un coach devrait être capable d’uƟ liser les techniques de 
communicaƟ on effi  cace :

 L’écoute acƟ ve/ technique de communicaƟ on qui permet 
aux formateurs d’établir le contact et la confi ance avec les 
parƟ cipants

 La paraphrase

 QuesƟ ons de clarifi caƟ ons (quesƟ ons ouvertes et neutres)

 Commentaires posiƟ fs et construcƟ fs

Le coach doit être capable de donner un feedback effi  cace, 
c’est-à-dire : 

 Donné en temps opportun

 Spécifi que descripƟ f (décrit les comportements et 
réacƟ ons spécifi ques du parƟ cipant et lui dire ce qu’il 
devrait garder ou changer)

 Sans jugement (décrire les conséquences du 
comportement sans en juger l’auteur)

 Personnalisé

Compétence en facilitation 
Le coach effi  cace peut observer le processus de travail de 
l’équipe et intervenir de manière appropriée pour l’améliorer.

Le coach a besoin de connaître et de pouvoir faciliter :

 Les diff érentes étapes du développement de l’équipe

 Les réunions afi n qu’elles soient producƟ ves

 Le processus de prise de décision

 Le processus d’idenƟ fi caƟ on, de gesƟ on et de résoluƟ on 
de confl its

 Le changement

 La créaƟ vité parmi les membres de l’équipe

 La communicaƟ on avec l’organisaƟ on par la préparaƟ on 
de rapports écrits, d’exposés oraux et de story-boards

Compétence en formation
Le coach conduit les séances de formaƟ on des équipes et 
parfois des membres de l’équipe pris individuellement. 
La formaƟ on “juste à temps” qui consiste à présenter de 
nouvelles informaƟ ons et compétences pendant que l’équipe 
poursuit ses travaux représente la pierre angulaire de la 
formaƟ on en AQ. 

Pour être un formateur de l’AQ effi  cace, le coach doit connaître :

 Les principes de la formaƟ on “juste à temps” basée sur 
la compétence ;

 Le processus de l’encadrement

 La façon de créer et maintenir un climat posiƟ f pour la 
formaƟ on de l’équipe ;

 La façon d’uƟ liser les méthodes de formaƟ on interacƟ ve.

 La connaissance de la formaƟ on des adultes

 Les présentaƟ ons effi  caces

COMPETENCES REQUISES POUR LE COACH
Que dois-je savoir ?
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Compétence en AQ 
Pour meƩ re en applicaƟ on les compétences de l’AQ, le coach doit :

 Comprendre et expliquer les concepts et les perspecƟ ves 
de la qualité, et les diverses façons d’améliorer la qualité

 Aider l’équipe à défi nir et clarifi er un sujet (ou problème) à 
traiter

 Construire et analyser si nécessaire les diagrammes pour 
l’analyse et la résoluƟ on des problèmes

 Aider l’équipe à planifi er ses acƟ vités

 Aider l’équipe à déterminer la façon de collecter les 
données et les informaƟ ons afi n de trouver la cause des 
problèmes

 Aider l’équipe à documenter les acƟ vités réalisées

 Aider l’équipe à présenter et à analyser les données en 
uƟ lisant des graphiques de fréquence- temps ou tout autre 
moyen, si nécessaire

 Aider l’équipe à trouver et tester des changements

 Aider l’équipe à suivre les résultats afi n de déterminer si 
des amélioraƟ ons ont lieu



8    Le Coaching comme un OuƟ l d’Accompagnement des Équipes d’AmélioraƟ on de la Qualité

Le coach et le Chef de l’équipe 
Il est essenƟ el que le coach et le chef de l’équipe aient de 
bonnes relaƟ ons de travail. Pour ce faire, le chef de l’équipe 
et le coach devraient avoir une compréhension mutuelle, soit 
orale soit écrite, qui couvre les points suivants :

 Leurs rôles et responsabilités

 Les objecƟ fs de l’équipe

 Les règles de confi denƟ alité

 Le type d’intervenƟ ons que le coach aura à eff ectuer

 La manière avec laquelle un coach intervient afi n de ne pas nuire 
au leader ou donner l’impression qu’il essaie de le contourner

 La manière avec laquelle le coach et le leader abordent 
les problèmes

Le coach et les membres de l’équipe 
d’amélioration de qualité
Il est important pour le choix du coach qu’il soit de la même 
famille professionnelle que les membres de l’équipe pour 
être à même de les encadrer et de les conseiller effi  cacement 
parce que vivant les mêmes problèmes, ayant les mêmes 
atouts, et les mêmes défi s.

Il entreƟ ent ainsi une relaƟ on horizontale avec l’équipe ce qui 
facilite l’interrelaƟ on avec l’équipe et les membres; cependant 
le coach doit avoir une longueur d’onde sur les membres de 
l’équipe ; il devrait être un professionnel qualifi é. 

Avec les responsables du système 
sanitaire local
Le coach est diff érent du superviseur, le superviseur 
regarde la tâche accomplit par le prestataire mais le coach 
accompagne l’équipe dans la réalisaƟ on des tâches et devrait 
en étroite collaboraƟ on avec les superviseurs des équipes 
pour s’enquérir de résultats des visites de supervisions des 
sites dont il la charge et planifi er avec l’équipe des acƟ ons 
spécifi ques pour la résoluƟ on des GAP idenƟ fi és au cours de 
la supervision.

Etude de cas : La place du coach 
dans le système sanitaire du Bénin
La pyramide sanitaire du Bénin comporte trois niveaux : le 
niveau central, le niveau intermédiaire (la DirecƟ on Régionale 
ou Départementale de la Santé), le niveau périphérique du 
district sanitaire (au Bénin nommé Zone). En général c’est 
le niveau du district qui est chargé de la supervision des 
prestataires des formaƟ ons sanitaires. Au Bénin l’Equipe de 
GesƟ on de la Zone sanitaire (nommée Equipe d’Encadrement 
de Zone, EEZ) a en son sein une sage femme de zone et un 
infi rmier de zone qui en principe devraient être prés de 
chacune des formaƟ ons sanitaires. En réalité le nombre 
de formaƟ ons sanitaires par zone sanitaire et la charge de 
travail de l’EEZ rend ceƩ e tache presque impossible. Dans 
cet environnement, le coach se présente comme un relais 
de l’EEZ aux côtés des prestataires pour les soutenir et les 
accompagner. Il devrait être en étroite collaboraƟ on avec 
l’EEZ et lui rendre compte de ses acƟ vités, et s’enquérir 
régulièrement des résultats des supervisions et monitoring 
de ses sites pour l’amélioraƟ on de la qualité des soins et 
services off erts par les prestataires. Donc dès le début d’un 
travail d’amélioraƟ on, les gesƟ onnaires de l’exercice doivent 
idenƟ fi er qui va être coach pour palier ceƩ e défaillance, sur la 
base de critères bien défi nis.

Au Bénin nous avons des sages femmes, 
des médecins membres des équipes de 
formaƟ on naƟ onales ou départementales 
qui sont de très bons coachs

RELATIONS ENTRE LE COACH, LE PERSONNEL 
DE SANTE ET LES STRUCTURES DE GESTION

Qui sont les collaborateurs du coach ?

Rappelez-vous...
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Les acƟ vités du coach vis-à-vis de l’équipe dont il a la charge 
se situent dans six domaines essenƟ els :

 L’encadrement technique des membres de l’équipe, 

 Le suivi de l’équipe dans son développement

 Le suivi du processus de changement de chacun des 
membres de l’équipe

 Le souƟ en de l’équipe dans la collecte et l’analyse des 
données et la recherche ; et

 L’introducƟ on de changements capables d’amener des 
amélioraƟ ons

 La documentaƟ on

Le coach et l’encadrement 
technique/clinique 
L’encadrement est une approche à la formaƟ on et à 
l’apprenƟ ssage qui uƟ lise le feedback posiƟ f et des 
techniques de communicaƟ on effi  caces dans laquelle le 
formateur encadreur démontre les standards de performance 
voulus, encourage l’ouverture à l’apprenƟ ssage et évalue 
conƟ nuellement la performance des parƟ cipants

Selon l’approche EnƟ ère ParƟ es EnƟ ère, la démonstraƟ on 
est une technique d’apprenƟ ssage inter acƟ ve dans le cadre 
de laquelle le facilitateur explique et montre des étapes et 
leurs séquences pour eff ectuer un geste ou une acƟ vité. Elle 
permet au coach de l’équipe de santé d’uƟ liser un modèle 
anatomique, ce qui lui permet de prendre tout le temps 
qu’il faut pour discuter de points essenƟ els et de répéter les 
étapes diffi  ciles sans meƩ re en danger la santé ou le confort 
du client

Pour démontrer une procédure, le coach doit organiser des 
séquences d’acƟ vités, les divisant selon l’approche c’est-à-dire :

 Démontrer la procédure enƟ ère du début à la fi n pour que 
le prestataire ait une image globale de l’acƟ vité, 

 Diviser la procédure en parƟ es et laisser les parƟ cipants 
s’exercer sur les étapes individuelles de la procédure.

 Démontrer la procédure enƟ ère à nouveau et permeƩ re 
aux prestataires de praƟ quer la procédure enƟ ère du 
début à la fi n. 

Au cours de la démonstraƟ on le coach explique aux 
prestataires ce qui est en train d’être fait, surtout les étapes 
diffi  ciles , Pose des quesƟ ons aux prestataires afi n qu’ils 
soient aƩ enƟ fs , Encourager les quesƟ ons et les suggesƟ ons , 
Prend le temps pour que chaque étape puisse être observée 
et comprise , UƟ liser correctement l’équipement et les 
instruments en vérifi ant que les parƟ cipants voient bien 
comment on se sert du matériel.

Pour réussir une séance d’encadrement, le coach doit 
donner un modèle clair de performance ; être ouvert à 
l’apprenƟ ssage ; savoir évaluer les performances ; savoir 
communiquer avec les parƟ cipants ; se concentrer sur la 
praƟ que ; chercher à diminuer le stress ; se considérer comme 
un facilitateur de l’apprenƟ ssage ; apporter assistance et suivi 
au prestataire.

LE COACHING DE L’EQUIPE DE SANTE
Que vais-je faire ?

PROCÉDURE ENTIERE

PROCÉDURE EN PARTIES

PROCÉDURE ENTIERE

L’encadrement D’une Procédure
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Le processus d’encadrement
Afi n que la compétence des parƟ cipants s’améliore, les acƟ ons des formateurs et parƟ cipants doivent s’accorder.

Niveaux de Performance

DémonstraƟ on ou
séance praƟ que

AcquisiƟ on de la 
compétence

AcquisiƟ on/maitrise
de la compétence

Maitrise parfaite
de la compétence

Avant Le formateur clinique survole 
la compétence/acƟ vité, uƟ lise 
du matériel audio-visuel et 
autres aides pédagogiques, et 
revoit la fi che d’apprenƟ ssage

Demande s’il ya des quesƟ ons

Le formateur clinique revoit 
les étapes/tâches de la fi che 
d’apprenƟ ssage et répond 
aux quesƟ ons concernant la 
compétence/l’acƟ vité

Tous les deux (formateur et 
parƟ cipant) discutent du rôle 
du formateur clinique en tant 
que moniteur et évaluer

Le formateur clinique discute 
avec le parƟ cipant des séances 
de praƟ que précédentes

Revoit la liste de vérifi caƟ on

Tous les deux discutent du 
rôle du formateur clinique en 
tant que évaluateur

Pendant Le formateur clinique 
démontre chaque étape de la 
compétence/acƟ vité et uƟ lise 
du matériel audiovisuel et 
autres aides pédagogiques

Le parƟ cipant observe 
en uƟ lisant la fi che 
d’apprenƟ ssage

Tous les deux une interacƟ on 
a lieu entre les deux

Le parƟ cipant exécute la 
procédure pendant que 
le moniteur l’observe 
en uƟ lisant la fi che 
d’apprenƟ ssage et pose des 
quesƟ ons, le cas échéant, 
et le moniteur apporte un 
feed back posiƟ f et off re des 
suggesƟ ons

Le formateur clinique 
uƟ lise la liste de vérifi caƟ on 
pour observer et évaluer la 
performance du parƟ cipant 
sur les modèles anatomique

Le parƟ cipant exécute 
la procédure

Le formateur clinique observe 
et évalue la performance du 
parƟ cipant en uƟ lisant la liste 
de vérifi caƟ on

Après Tous les deux discutent de la 
compétence/acƟ vité, revoient 
la fi che d’apprenƟ ssage

Le formateur clinique répond 
aux quesƟ ons éventuelles

Le parƟ cipant est prêt pour 
la praƟ que

Le parƟ cipant partage ce 
qu’il pense des aspects 
posiƟ fs de la séance praƟ que 
off re des suggesƟ ons d’auto 
amélioraƟ ons

Le formateur clinique 
fournit un feedback posiƟ f 
et off re des suggesƟ ons 
d’amélioraƟ on, détermine si 
le parƟ cipant est compétent 
pour passer des modèles 
anatomiques aux clients

Tous les deux revoient les étapes 
de la fi che d’apprenƟ ssage se 
donnent des buts pour une 
praƟ que supplémentaire si c’est 
nécessaire

Le parƟ cipant partage ce qu’il 
pense des aspects posiƟ fs de 
la séance clinique off re des 
suggesƟ ons d’auto amélioraƟ on

Le formateur clinique 
fournit un feed back posiƟ f 
et off re des suggesƟ ons 
d’amélioraƟ on, détermine 
si le parƟ cipant est qualifi é 
ou s’il a besoin de praƟ que 
supplémentaire

Tous les deux revoient les 
étapes de la liste de vérifi caƟ on
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Le coach et le développement 
de l’équipe

Comment puis-je créer une équipe 
d’amélioration de la qualité fonctionnelle ?
En Assurance de Qualité, une équipe d’amélioraƟ on de la 
qualité est un ensemble de personnes travaillant pour la 
réalisaƟ on d’objecƟ fs communs. L’objecƟ f de ces équipes est de 
résoudre un problème parƟ culier, les membres de ces équipes 
doivent développer un senƟ ment de confi ance et d’honnêteté 
pour réaliser pleinement leurs acƟ vités. Le guide de l’équipe 
d’amélioraƟ on de la qualité, décrit la composiƟ on de l’équipe, 
les rôles et les procédures pour la tenue des réunions effi  caces.

N’oublier pas d’utiliser les compétences de communication 
et facilitation à chaque étape de développement de l’équipe !

Etapes Signifi caƟ on/
contenu

RéacƟ ons des membres 
(signes cliniques)

AcƟ vités uƟ les 
(Traitement)

1. FormaƟ on de l’équipe IdenƟ fi caƟ on des 
membres

RéparƟ Ɵ on des rôles
ElaboraƟ on des 

normes de travail
Clarifi caƟ on du 

sujet de travail

Enthousiasme
AnƟ cipaƟ on
OpƟ misme
Inquiétude
Politesse
Eff orts pour défi nir les tâches
Plaintes

AcƟ vités de présentaƟ on/inclusion
Eclaircissement de la mission
Etablir des règles de base
Fournir toute formaƟ on 

nécessaire au sujet des ouƟ ls 
ou des concepts d’AQ

2. L’orage Confl its de 
tout genre

Résistance 
Aƫ  tudes changeantes
Disputes
Comportements défensifs
Concurrence
Doutes quant à l’objecƟ f
Buts peu réalistes

Techniques de gesƟ on des 
confl its

Clarifi caƟ on/enseignement des 
concepts d’AQ

3. L’acceptaƟ on 
des normes

AcceptaƟ on des 
normes de travail 
par tous

Apaisement 
des confl its

AcceptaƟ on de la qualité de membre
Soulagement
Engagement à surmonter les différences
RétroacƟ on
InteracƟ ons “joyeuses”

ConƟ nuer d’encourager une 
responsabilité partagée

Recentrer l’ordre du jour
IniƟ er aux ouƟ ls d’AQ

4. La performance ProducƟ vité de 
l’équipe 

SaƟ sfacƟ on
Confi ance
AnƟ ciper les problèmes
Prévenir
Prendre des risques
Engagement à conƟ nuer

IniƟ aƟ on aux ouƟ ls et concepts 
d’AQ, selon les besoins

5. La clôture Fin du processus 
d’amélioraƟ on du 
sujet traité

Si l’équipe a réussi:
Joie, fi erté
Sentiment de perte
AppréciaƟ on
Evite la clôture 

défi niƟ ve

Si l’équipe a échoué:
FrustraƟ on, colère
Refus, blâme
Désunion

Discuter des étapes suivantes
Evaluer
Présenter les résultats

Le développement d’une équipe se fait en 5 étapes principales :

1. La formaƟ on de l’équipe

2. L’orage

3. L’acceptaƟ on des normes

4. La performance

5. La clôture

Une équipe peut évoluer normalement de la première jusqu’à la 
cinquième étape comme elle peut aussi reculer ou sauter des étapes. La 
connaissance de ce fonctionnement est utile pour le coach qui doit faire un 
diagnostic rapide et trouver des solutions avant que l’équipe ne se disloque. 
Le tableau qui suit présente pour chacune des étapes, le comportement 
des membres de l’équipe et les actions correctrices à prendre.
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Le coach et l’introduction des 
changements pour l’amélioration 
de la qualité

Les changements ne sont pas faciles
L’un des domaines ou les problèmes sont fréquemment 
rencontrés par les équipes et où le coach a un rôle fondamental 
à jouer est le processus de prise de décision. En eff et, dans 
bon nombre de PV de réunions des équipes, il est diffi  cile de 
voir clairement formulées les diff érentes décisions prises par 
l’équipe. Alors que les décisions consƟ tuent les fruits aƩ endus 
des réunions qui permeƩ ront l’introducƟ on de changements 
effi  caces pour l’amélioraƟ on de la qualité. Ainsi, comme toute 
acƟ vité, la prise de décision a aussi un processus et des principes.

Les étapes du processus de prise de décision
L’orientaƟ on : CeƩ e première étape consiste à poser 
le problème, à le clarifi er, et à chercher l’adhésion et la 
parƟ cipaƟ on de tous. C’est dans ceƩ e phase aussi, qu’il faut 
planifi er le processus pour parvenir à la décision en précisant les 
règles pour les choix en cas de liƟ ge. L’orientaƟ on doit se faire par 
la personne connaissant le plus le sujet et ce qui est visé.

La discussion : Elle consiste à mener des discussions franches 
pouvant permeƩ re de collecter les informaƟ ons nécessaires 
à la compréhension du sujet, à l’idenƟ fi caƟ on des opƟ ons ou 
alternaƟ ves et à les évaluer en vue de faire un choix judicieux.

La prise de la décision : Une fois les alternaƟ ves idenƟ fi ées, 
l’équipe dispose de plusieurs méthodes pour s’entendre. Ceci 
devrait être déjà clarifi é dès la phase d’orientaƟ on. Parmi les 
méthodes, il y a le consensus, l’avis d’un expert pour des sujets 
techniques, la mise aux voies (hiérarchisaƟ on, vote mulƟ ple, 
vote à la majorité) ou la matrice de prise de décision. Dans tous 
les cas, il faut privilégier l’effi  cacité mais aussi le consensus.

Comme dit plus haut, il n’est pas toujours facile de prendre 
une décision et plusieurs aƫ  tudes peuvent être observées au 
sein des équipes pour l’empêcher, comme par exemple :

 Faire traîner les choses en remeƩ ant à plu tard

 Prendre des décisions hâƟ ves et exagérer leurs avantages

 Fuir ses responsabilités en le remeƩ ant sur d’autres

 Ignorer les opƟ ons et prendre rapidement le côté le plus facile

 Accepter n’importe quelle soluƟ on qui tombe

 Se concentrer sur des quesƟ ons mineures

La mise en œuvre : Après avoir retenu une ou plusieurs 
opƟ ons, l’équipe doit s’engager au respect de la décision, 
l’appliquer comme prévu et faire son évaluaƟ on en fi n de 
période d’exécuƟ on.

Les Aƫ  tudes du coach face au processus de prise 
de décision de l’équipe 
Le coach doit connaître le processus de prise de décision et 
les comportements néfastes. Ainsi, en observant l’équipe, 
il peut faire un diagnosƟ c approprié et prendre les mesures 
nécessaires. Il doit :

 Encourager un mode de pensée criƟ que car nul n’est parfait

 Encourager un mode de pensée indépendant pour que les idées 
du chef ou d’un meneur ne priment pas sur l’apport de tous

 Encourager la sensibilité aux diff érents courants de pensée

 Evaluer la producƟ vité de l’équipe

 AƩ ribuer à un membre le rôle de “l’avocat du diable” 
(soutenir une idée même fausse pour susciter des discussions) 
en cas de blocage ou de tarissement d’idées

Ces prises de décisions concernent en général des changements 
idenƟ fi és par l’équipe pour résoudre des problèmes de 
performance du personnel, de disponibilité d’intrants ou 
d’organisaƟ on de service.

Le coach devra 
soutenir l’équipe 
durant le cycle 
de planifi caƟ on, 
d’introducƟ on, 
d’évaluaƟ on et de 
vulgarisaƟ on du 
changement que 
l’équipe a idenƟ fi é 
pour l’amélioraƟ on 
de sa performance.

Le coach devra aider 
l’équipe à éprouver 
le changement mis 
en œuvre pour voir 
si le changement 
introduit conduit à 
l’amélioraƟ on.

Modèle d’améliora�on
Que cherchons-nous à améliorer ?

Comment saurons-nous qu’un changement 
mène à une améliora�on ?

Quels changements me�rons-nous en oeuvre 
et qui résulteront en une améliora�on ?

Agir Planifier

Étudier Introduire

L’orientation La prise de
la décision

La
discussion

La mise 
en oeuvre

La processus de prise de décision
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Documentation des 
efforts d’amélioration

Que dois-je documenter?
Et comment dois-je le documenter?
La documentaƟ on est la matérialisaƟ on sur un support (écrit, 
photo), des eff orts accomplis par l’équipe. Si aucun document 
n’est disponible sur les acƟ vités réalisées ou les supports 
développés par l’équipe, la mémoire individuelle ne saurait se 
rappeler, les nouveaux venus ne pourront pas prendre le train 
en marche et les autres formaƟ ons sanitaires sensées s’inspirer 
des expériences des autres ne trouveront pas de réponses 
à leurs quesƟ ons. Donc la documentaƟ on est d’abord pour 
l’équipe, ensuite pour le centre de santé et les autres structures 
de santé à travers le pays. Pour une équipe d’amélioraƟ on de 
la qualité, il est primordial de s’entendre sur les éléments, la 
forme de la documentaƟ on, le contenant et le lieu de stockage. 

Les éléments ou rubriques à documenter :

 Les PV de réunion

 Les tableaux de suivi des indicateurs

 Les fi ches et aide-mémoire

 Les changements mis en œuvre par l’équipe (expliquer le 
processus de suivi)

 Les plans d’acƟ ons

 Les leƩ res et TDR des visites de suivi par le niveau central

 Les rapports de suivi faits par le niveau central ou régional

 Les présentaƟ ons faites aux sessions d’apprenƟ ssage et 
les rapports 

La forme de présentaƟ on et le contenant
Produire de la documentaƟ on est une bonne chose mais, il 
faut savoir la garder en lieu sûr où elle peut être facilement 
accessible à vous-mêmes et à tous les autres collègues 
pouvant s’en servir. En eff et, lors des visites de suivi, il n’est 
pas rare d’entendre des chefs d’équipes se jeter la balle 
en disant : « J’avais tout écrit, mais je ne les trouve pas, 
quelqu’un à sans doute pris mes documents », ou bien « 
AƩ endez le chef car nous ne savons pas où il a déposé les 
documents ». CeƩ e situaƟ on embarrassante devant des 
visiteurs et de surcroît les évaluateurs du programme n’est 
pas de nature à honorer l’équipe. Pour cela, un consensus 
doit être fait sur un endroit précis en l’occurrence, le bureau 
du chef d’équipe, la salle de réunion ou tout autre lieu jugé 
approprié par tous, l’essenƟ el étant de garanƟ r la disponibilité 
et l’accessibilité. 

Si le site a des moyens ou des opportunités d’avoir un 
appareil photo, certaines situaƟ ons sont plus parlantes en 
image qu’à l’écrit. 

Le rôle du coach ici est d’aider l’équipe à rassembler les 
informaƟ ons en rapport aux acƟ vités du collaboraƟ f, les 
meƩ re en forme, les organiser et les archiver dans des 
supports accessibles. Donc, chaque contact avec l’équipe, est 
une opportunité pour parler de ce sujet et aider l’équipe à 
documenter ses acƟ ons et à uƟ liser les ouƟ ls y aff érant.

Traitement et utilisation des 
données collectées par les équipes 

Ou est-ce que nous trouvons les données 
pour documenter notre succès ?
L’un des principes de base de l’assurance de qualité est la prise 
de décision basée sur les données. Et, pour disposer des données 
fi ables, il faut un système de collecte et d’analyse performant qui 
se base sur des indicateurs appropriés. Un indicateur est défi ni 
comme « une variable mesurable défi nie, uƟ lisée pour suivre les 
changements qui interviennent dans la qualité ou l’adéquaƟ on 
d’importantes acƟ vités cliniques et de gesƟ on ». 

Le coach doit connaître l’uƟ lité de la collecte des données, les 
diff érents indicateurs suivis dans le programme et les ouƟ ls de 
collecte développés à cet eff et.

En principe, toutes les données relaƟ ves aux indicateurs, sont 
collectées mensuellement ou trimestriellement par chaque 
site et transcrites dans un tableau indiquant clairement 
les indicateurs et les mois concernés. Ces données doivent 
être transmises aux diff érentes structures de coordinaƟ on 
(MSP, URC). Mais avant leur transmission, l’équipe doit les 
analyser en les reportant sur un graphique de fréquence- 
temps. Ce graphique doit comporter en plus des données 
en cours, des données sur au moins 4-5 mois avant le 
début des intervenƟ ons dans le cadre du collaboraƟ f. Ainsi, 
l’équipe pourra tracer sur le même graphique, la courbe sur 
l’évoluƟ on de l’indicateur, une ligne indiquant le niveau de la 
moyenne ou de la médiane des données avant intervenƟ on 
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et une autre ligne indiquant le niveau de la moyenne ou 
de la médiane des données en cours d’intervenƟ on. Ce qui 
facilitera l’interprétaƟ on de la courbe. CeƩ e interprétaƟ on se 
fera par une comparaison entre les niveaux de départ (avant) 
intervenƟ on) et les niveaux actuels, les objecƟ fs aƩ endus 
et les niveaux aƩ eints, et l’allure générale de la courbe. 
StaƟ sƟ quement, une amélioraƟ on ne sera signifi caƟ ve 
que si au moins six (6) points) consécuƟ fs ascendants ou 
descendants sont observés au dessus ou au dessous de la 
ligne médiane en foncƟ on du sens aƩ endu de l’amélioraƟ on. 

Un coach doit focaliser son énergie de coach en foncƟ on du 
stade où l’agent se trouve.

Stade de Déni : donner le maximum d’informaƟ ons: normes, 
direcƟ ves, poliƟ que de telle façon qu’il est diffi  cile de rester 
dans le stade de déni

Stade de Résistance : créer des opportunités pour féliciter 
l’agent, ne pas conƟ nuer à toujours expliquer pourquoi le 
changement est important (vous allez le conforter dans sa 
résistance); montrer de l’empathie et de la compréhension 
pour les maladresses que l’agent est en train d’expérimenter.

Stade d’ExploraƟ on : encourager les eff orts entrepris seul et 
en équipe; chercher dans l’équipe quelqu’un qui peut aider 
l’agent en diffi  culté; donner du feed-back sur la manière 
d’entreprendre le nouveau comportement.

Stade d’Engagement : Plus besoin de gérer le processus de 
changement. Laisser faire l’équipe ou l’agent. 

7

6

5

4

3

2

1

0
Mai 08 Juin 08 Juil 08 Aout 08 Sept 08 Oct 08

HZ CovéDebut de
l’intervention

Proportion d’hémorragies de la délivrance

L’analyse de ces courbes doit se faire à temps afi n de mieux 
comprendre l’évoluƟ on de la situaƟ on en terme de résultat. 
Ce qui correspond aux étapes « Etudier » et « Agir » dans 
la mise en œuvre des changements. Pour chaque situaƟ on 
observée, l’équipe doit idenƟ fi er les raisons en rassemblant le 
maximum d’informaƟ ons avec la mise à contribuƟ on de tous. 
La conclusion fi nale sera de décider de conƟ nuer les acƟ ons 
ayant produit les résultats observés, de modifi er certains 
éléments ou la façon de faire ou de suspendre et trouver une 
autre voie.

Le coach et la gestion du processus 
de changement de comportement 
chez les membres de l’équipe
Il y a quatre stades de changement de comportement. Un 
coach doit maitriser le processus de changement auprès des 
membres de l’équipe avec laquelle elle/il travaille. 

Le modèle Jaff e ScoƩ  peut servir à comprendre comment 
gérer le processus de changement. Il reconnait quatre stades 
de changement du comportement : stade de blocage ; stade 
d’inhibiƟ on ; stade d’exploraƟ on ; et stade de spontanéité.

Regard vers soi meme

Regard vers les autres

Deni Engagement
Spontaneite

Resistance
Inhibition

Exploration
Exageration
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 vers le futur

R
eg

ar
d

s 
ve

rs
 le

 p
as

se

Le coach doit être conscient qu’il y a un côté 
émoƟ onnel à tout changement, que ce soit des 
changements de comportement personnel ou 
les changements en milieu de travail, et que 
les agents peuvent exprimer ces émoƟ ons de 
manière inaƩ endue. Le coach doit uƟ liser ses 
compétences de communicaƟ on et facilitaƟ on 
pour gérer ces situaƟ ons.

Rappelez-vous...
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Les visites de Coaching nécessitent la préparaƟ on et 
l’aƩ enƟ on. La secƟ on suivante fournit des informaƟ ons sur la 
préparaƟ on, le contenu et le suivi pour une visite de coaching. 
Quelques documents uƟ les sont fournis dans les annexes.

Préparation d’une visite de Coaching
S’entendre sur la date et les horaires avec le site à visiter ; 

tenir compte des moments de la journée où les équipes et 
le coach sont plus producƟ fs, donc pas trop faƟ gués

Analyser les documents disponibles sur le site pour 
idenƟ fi er les forces, les faiblesses de l’équipe et le besoin 
en assistance technique

Elaborer les objecƟ fs de la visite avec énuméraƟ on claire 
des sujets à aborder (à expliquer, à discuter, à donner, à 
récupérer) en foncƟ on de la situaƟ on de chaque site et la 
méthodologie de travail (Fiche 1)

Apprêter les documents et le matériel nécessaire à la visite 
(fi ches, rapports antérieurs, ordre de mission modèle 
anatomique etc.) avant le jour de la visite

Exécution d’une visite de Coaching
Se rendre dans le site au moins 30 min avant le moment 

retenu de concert avec le site

Se présenter aux responsables du site et expliquer le but 
de la mission (Fiche 2)

Présenter les points inscrits à l’ordre du jour de la visite et 
conduire les discussions selon la méthodologie appropriée 
à chaque point : écouter le site, poser des quesƟ ons, 
vérifi er, clarifi er, etc. (Fiche 2)

Faire une visite des locaux (propreté, organisaƟ on de l’espace, 
foncƟ onnalité et uƟ lisaƟ on du matériel/équipement) 

Vérifi er le stock des médicaments et consommables 
spécifi ques au collaboraƟ f ainsi que leur conservaƟ on

Vérifi er physiquement les réalisaƟ ons que le site dira avoir 
faites (documents, salles, etc.)

Valider /collecter les données du monitoring en uƟ lisant le 
plan de monitoring ainsi que les supports adéquats

Faire le point sur les changements introduits et vérifi er 
leur documentaƟ on. Apporter un appui si nécessaire 

Faire le point sur la mise en œuvre du plan d’acƟ on du site 
et analyser les diffi  cultés rencontrées par l’équipe

Elaborer avec l’équipe la synthèse de la visite (points 
forts, points à améliorer, acƟ ons à mener et par qui, 
perspecƟ ves) à transcrire dans le cahier de supervision et/
ou classeur du site (Fiche 2)

Prendre note dans le guide de coaching ou tout support 
disponible (bloc note, cahier)

Si nécessaire, donner une formaƟ on juste à temps (séance 
d’encadrement ou autre) 

Analyser le foncƟ onnement et la producƟ vité de l’équipe 
(points forts, points faibles, besoins en assistance) (Fiche 2)

Si l’équipe est bloquée, chercher à comprendre le 
pourquoi et aidez la par la démonstraƟ on (commencer 
l’exercice avec l’équipe) ; il ne faut pas revenir pour dire 
qu’ils n’ont rien fait

Donner un feedback à l’équipe et aux responsables si ces 
derniers ne sont pas dans l’équipe et les remercier.

ResƟ tuer la visite à l’autorité (EEZS, Directeur HZ ou 
Médecin-chef) Bref aperçu sur points forts et faibles du site 
et en précisant aussi les recommandaƟ ons à leur intenƟ on.

Le suivi de l’après-visite 
Tenir une réunion de synthèse de la visite entre les 

coaches ayant fait la visite (si plusieurs) afi n de mieux 
consolider les idées (Fiche 3)

Rédiger un rapport de visite selon le canevas retenu

MeƩ re à jour les données du site (changements, résultats 
des indicateurs) au niveau des bases de données 
(ordinateurs, casiers de documentaƟ on) (Fiche 3)

Faire un compte rendu aux autres membres du staff  

EXÉCUTION DES VISITES DE COACHING
Comment mettre tout ensemble
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Département : 

Zone Sanitaire :

Centre de santé :

Date :  Coach :

I. ElaboraƟ on des termes de reference
A. Notez tout ce qui nécessitera une aƩ enƟ on parƟ culière au cours de ceƩ e visite, (discutez avec vos collègues)

B. Lister les problèmes idenƟ fi és au cours de la visite précédente

II. Elaborer les termes de reference de la visite en tenant compte des informaƟ ons recueillies ci- haut.
C. Décrire le but de la visite dans le site :

D. Décrire les ObjecƟ fs de la visite dans le site :

E. Décrire la Méthodologie de travail uƟ lisée lors de la visite dans le site :

F. Décrire les Résultats aƩ endus de la visite du site :

Fiche 1: Préparation de la visite de coaching 
(à remplir avant le départ)

ANNEXES: DOCUMENTS UTILES
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G. Lister la documentaƟ on préparée pour la visite du site (fi ches, rapports…) :

H. Décrire le circuit et le calendrier de visite :

III. AcƟ vites accompagnant les tdr.
I. Décrire les disposiƟ ons prises pour informer les sites à temps :

J. Décrire les disposiƟ ons prises pour la logisƟ que :

K. Revoir les engagements envers l’équipe et préparer les réponses appropriées :
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IV. Commencez par un entreƟ en avec le responsable du site/equipe, puis avec les membres de l’equipe ou le 
coach explique le but de ceƩ e visite de suivi et les taches specifi ques (voir TDR).

V. Organiser une seance de travail avec l’equipe d’amelioraƟ on de la qualite du site (entreƟ en et analyse des 
documents disponibles): 
NB : Très fréquemment, les visites de coaching ne coïncident pas avec les réunions habituelles des équipes. 

a. Si votre programme est de parƟ ciper à une réunion ordinaire de l’équipe, vous devez appliquer les principes en pareil circonstance 
et donc aider le leader et les membres à aƩ eindre les objecƟ fs qu’ils se sont fi xés (Si non aller au peƟ t b page suivante). 

Rapportez alors ce que vous avez observé et votre rôle dans l’aƩ einte des objecƟ fs de l’équipe : 

 DéterminaƟ on d’un ordre de jour

 Suivi de l’ordre du jour

 GesƟ on de la réunion

 Qualité des débats

 Analyse des résultats des travaux de l’équipe

 ParƟ cipaƟ on des membres 

Fiche 2: Réalisation de la visite de coaching 
(à remplir à votre arrivée au site)
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 Respect du temps

 Décisions prises

 Partage des rôles et responsabilités

 FixaƟ on de la prochaine date de réunion

 Autres remarques : 

b. A la fi n de ceƩ e réunion habituelle de l’équipe ou si votre visite est spéciale, vous devez suivre les points ci-après et 
rapporter les constataƟ ons faites: 

Nombre de réunions tenues par rapport au nombre prévu

tenues / prévu / %

Nombre de réunions tenues ayant un PV disponible :

tenues ayant un PV disponsible / tenues / %
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AppréciaƟ ons sur la tenue des réunions :

 Régularité :

 ParƟ cipaƟ on des membres :

 PerƟ nence des points discutés dans les réunions:

 Qualité des décisions prises :

 ElaboraƟ on et suivi d’un plan d’acƟ on :

 UƟ lisaƟ on des aide-mémoire et supports mis en places : 

 ComposiƟ on de l’équipe :
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Discuter les changements mis en œuvre depuis la dernière visite :

 Changements testés (quoi ?, quand ? comment) :

 Chaque changement a-t-il été testé selon le cycle PIEA ?

 Résultats des tests :

 Diffi  cultés rencontrées dans la mise en œuvre des changements :

 Changements retenus en défi niƟ ve :

VI. Decrire comment vous avez procede pour analyser/valider le calcul des indicateurs a parƟ r des carte 
maternelle et fi ches de surveillance pour meƩ re a jour les indicateurs de suivi.

VII. Quelles sont les appreciaƟ ons des resultats chiff res par rapport a la derniere visite ? A l’evoluƟ on generale du travail ? 

VIII. L’equipe apprehende-t-elle la portee de ces resultats ? 

IX. Decrire les diff erents postes de travail visites et les constats faits.
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Analyse des resultats du coaching et prise de decision.

SecƟ on 1
Les membres de l’équipe savent-ils que la performance est 
insaƟ sfaisante ? Si non, donnez un feedback.

Les membres, savent-ils ce qu’ils doivent faire ? Si non, dites 
leur ce qu’il faut faire.

Savent-ils comment le faire ? Si non, formez-les en la maƟ ère.

Savent-ils pourquoi le faire ? Si non, dites  le leur.

SecƟ on 2
Y-a-t-il des obstacles hors de leur contrôle ? Si oui, levez les obstacles.

Pensent-ils que vos suggesƟ ons ne marcheront pas ? Si oui, il 
faut les convaincre.

Pensent-ils que leurs idées sont les meilleures ? Si oui, il faut 
les convaincre.

Pensent-ils que d’autres choses sont plus importantes ? Si oui, 
clarifi er les priorités

SecƟ on 3
Y-a-t-il des sancƟ ons posiƟ ves s’ils sont performants ? Si non, 
donnez un renforcement posiƟ f.

Y-a-t-il des sancƟ ons négaƟ ves s’ils sont performants ? Si oui, 
levez les sancƟ ons négaƟ ves ou équilibrer.

Pensent-ils a des sancƟ ons futures s’ils performent ? Si oui, 
faites les comprendre.

Y-a-t-il des sancƟ ons plus s’ils ne performent pas ? Si oui, 
changez de mode de sancƟ on

Sont-ils en train de mal faire sans sancƟ on négaƟ ve ? Si oui, 
trouver une forme de sancƟ on.

SecƟ on 4
Y-a-t-il des problèmes de personne qui interférent ? Si oui, 
contenir les problèmes. 

Peuvent-ils le faire s’ils veulent le faire ? Si oui, discuter pour 
changer leur comportement. Si non, reporter, alléger ou laisser. 
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X. Discutez avec les membres de l’equipe pour recueillir leurs impressions sur les acƟ vites menees jusque la, les 
succes et les diffi  cultes rencontrees (menƟ onnez les principales ici)

XI. Organiser une seance de retro- informaƟ on avec les membres de l’equipe elargi au besoin au personnel de 
l’etablissement de sante en faisant ressorƟ r les points forts et les faiblesses dans la conduite des travaux de l’equipe 
(decrivez les ici):

Diffi  cultés liées à l’organisaƟ on et au 
foncƟ onnement de l’équipe

Diffi  cultés liées aux membres eux-mêmes

Diffi  cultés liées à l’environnement dans 
lequel évolue l’équipe

Diffi  cultés liées à la compréhension des concepts 
d’AQ et de RésoluƟ on de problème

Diffi  cultés matérielles et logisƟ ques

*Ac  vités menées par le coach pour résoudre les problèmes iden  fi és

Points forts Points à améliorer

Fiche 3 : Synthèse de la visite et plan d’action  
(à remplir âpres la visite)
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XII. IdenƟ fi ez les problemes principaux, discutez les avec les membres de l’equipe et planifi ez ensemble des 
acƟ ons pour corriger ces problemes.
Dans le Plan d’AcƟ on spécifi ez surtout:
Les acƟ ons qui seront menées par les membres de l’équipe ou le personnel de l’établissement
Les acƟ ons que vous eff ectuerez vous-mêmes en tant que membre d’une équipe d’encadrement
Les acƟ ons qui sont à eff ectuer par d’autres intervenants, par exemple, le PISAF ;
Les formaƟ ons ponctuelles dispensées. (Décrivez les thèmes de la formaƟ on dans le Plan d’AcƟ on ci dessous)

XIII. IdenƟ fi ez ce qui doit être abordé au cours de la prochaine visite (listez les principaux sujets ici).

XIV. Décrire les acƟ vités de moƟ vaƟ on faites envers l’équipe d’amélioraƟ on de la qualité (préciser s’il y a eu une
formaƟ on juste à temps et le thème de ceƩ e formaƟ on).

XV. Autres commentaires

XVI. Decrire la resƟ tuƟ on aux organes de gesƟ on.

Date : Prochaine visite de coaching :

Signatures : 

Chef d’équipe :

 

Coach(s) :



Ce projet est fi nancé par l’Agence des Etats-Unis pour le Développement 
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