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Stratégies pour créer une expérience
de service de vaccination positive et
centrée surlapersonne.
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[,_\] Résumeé

. Vue densemble de lexpérience de service
2. Apercu des composantes de lexpérience de service
3. Cas concrets du Ghana et du Népal

4. Principes fondamentaux
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@) Objectifs d’apprentissage
J PP 9

Les participants seront capables de:
 Expliquer les éléments constituant l'expérience de service de vaccination.

 Explorer les fagcons dintégrer les éléments de l'expérience de service dans

leur travail.

* Proposer des idées sur comment l'expérience de service peut étre

appliguée a leur travail.
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() Enoncé du probleme:

Les inégalités dans la couverture vaccinale ont souligné le réle crucial de la
création de la demande et la nécessité dun modele de vaccination centré
sur la personne, dans lequel les services doivent étre rapprochés des gens

en améliorant la qualité et la transparence des services, en tenant compte
des perspectives et des besoins du personnel de santé et des clients, et en
attirant les gens vers les services grace a lengagement communautaire et
au développement dune norme sociale. Le pont entre ces deux

composantes est l'expérience du service de vaccination.
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Composants principaux
d'une expérience de service
de vaccination positive et
centrée sur la personne

Systéme et établissement de santé

i
-
¥

Intégration de la
vaccination dans les
ensembles de services

Environnement
de
|'établissement

O

o %o
&l
Expérience de service du

Qualité et satisfaction secteur public par.ra,pport
d . au secteur privé
u service

Expérience du service
de vaccination )

centrée sur les
individus

Responsabilisati
on de |'agentde

Communauté |
au lieude

travail santé
>
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ATAR Wik i &
Voix, contribution, Interprétation et 6?’%
et demande de la perception de X

, 1 o)

service

Expérience du
service atous les
niveaux du
systeme de santé

Logistique/
disponibilité
des
ressources




Les systemes etles
établissements de
sante

-
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Environnement de I’'établissement

Karen Kasmauski/MCSP

Formation Complete 2022

» Milieu accueilllant, apaisant et sur.

- Etat et gestion de I'établissement : aspect,

ambiance, propreté, ordre.

- Equipement et organisation de la séance.

e Possibilité de stocker les vaccins et de

conserver les registres.

- Ghana : Manque dinstallations de la chaine

du froid au niveau primaire --> les agents
sanitaires doivent parcourir 3 km pour obtenir
des vaccins de lentrepdt frigorifiqgue aux ;;m
centres de prestation de services.

- Intimité pendant les séances de vaccinatiofii



Intégration de la vaccination dans un paquet
de services

 Livraison intégrée pour répondre aux besoins des patients
o Manque de temps de la part du patient obligeant a lintégration.

o Faisabilité et limitations structurelles ( ex : compétence de l'établissement
de santé , capacité a fournir des services tels que la sensibilisation)
« Explorerles points d'entrée et de convergence pour la vaccination

" Quand on pense a la qualité . o .
pouvant affecter lexpérience du service.

des soins, on oublie souvent la / ) . ] o L )
» |l est nécessaire détudier comment la qualité de lintégration de la

vaccination et des autres services est :
NP ps e e O sz o percue par les agents de santé, les patients et les communautés et

qualité des soins dans

o comment la qualité est déterminée par rapport aux attentes/perceptions:

» Les interactions entre les prestataires de services et les patients peuvent
étre compromises par lintégration.
o Laroutine et les longues heures de prestation de services, combinées ¢ des

exigences inégalées en matiere de personnel et de remunération, peuvent
stresser les prestataires de services.
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Raisons pour lesquelles certains clients vont chez I'un ou chez

Expérience du rautre.
service public vs.
service priveé

/ Nécessité de\

standardiser
les normes
techniques

\ de soins /

* Propreté

~ o
Etabliss | Praticité (ils ont obtenuce

qu'ils voulaient)

-ement | Délai d'attente court
o _Z « Courtois et respectueux
privé P

« La prestation de services de
vaccination sera de plus en plus
concentrée dans le secteur privé, pas
moins, au fil du temps.
Actuellement, nous avons une occasion
unique de réfléchir a cette question.
Certains pays sont bien avancés dans

thbliss - Meilleure [ Nécessite

le développementde leur secteur privé

et nous pouvons nous inspirer de ces . d amellc.)rer
expériences pour redéfinir notre vision - ement qualite medicale les relations
de la prestation de services de . Conseils comblets interpersonnel
vaccination dans le secteur privé. » pu blic P s ot
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 Meilleur dépistage




L agentde santé
g etleclient
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Renforcement
des capaciteés
des agents

de santé

Emploi d'approches de formation
initiale, continue et de formation mixte
pour s'assurer que les agents de santé
ont confiance dans les aspects
clinigues du travail -> meilleure
communication avec le client et une
expérience plus positive pour les deux.

Supervision de retour et de soutien -
un investissement minimal dans la
formation sur des aspects techniques
spécifiques est apprécié et peut
améliorer la qualité des soins.

Création d'un environnement
d'apprentissage, en particulier pour les
jeunes agents de santé affectés dans
des zones reculées (mentorat par les

pairs).

Formation sur la prévention et le
contrdle des infections (PCI),
notamment avec les anti-vaccins.

Formation Complete 2022

La motivation

Reconnaissance simple des
performances des meilleurs employés.

Renforcement des capacités des
gestionnaires de la santé afin qu'ils
puissent apporter un bon soutien aux
agents de santé ; I'expérience de
service des agents de santé peut
saméliorer s'ils se sentent bien
accompagnés.

Respecter le travail et étre a I'écoute
de leurs voix.

Proposer des incitations, comme une
assurance médicale gratuite.

Assurer le transport des personnes qui
participent aux séances de
sensibilisation a la vaccination ainsi
qu'un lieu dhébergement pour ceux
qui ne sont pas de la région.

Assurer la sécurité des agents de
santé qui doivent parcourir de longues
distances a pied..



Interprétation et perception de lI'expérience de service

Quand les agents de santé sont soutenus
par le systeme dans leur travail, ils
lapprécient davantage et ne sentent pas
gue Iéducation sanitaire ou
lengagement avec le patient est une
charge. lls se voient comme les premiers
responsables de la promotion de |la santé
et de Iéducation des patients.

Le renforcement des capacités du
personnel de santé en matiere de PCl est
souligné comme un élément clé pour
ameéliorer linterprétation ou la perception
de I'expérience de service.
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Les criteres d'interprétation et de perception de
lexpérience de service par le patient sont les
suivants:

L0 praticité

e respect et la dignité des soins

_attitude et la communication du prestataire
Un haut niveau de concordance des
caractéristiques sociales (par exemple, lage, le
sexe, éducation et le statut socio-économique)
entre les patients et les prestataires se traduit
par une plus grande satisfaction a légard des
soins.

Linterprétation et la perception de l'expérience de
service par le prestataire sont influencées par:

Le nombre demployés

e mentorat par les pairs

e référentiel en ligne

e soutien du systeme de santé



La communauteé
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Voix, contribution
etdemande de la
communauté

Les outils de
planification et
d'établissement de
rapports existants

risquent de ne pas
prendre en compte
lavis de la
communauteé.
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- Adapter les services aux attentes et perceptions des
services pour favoriser lamélioration de la qualité.

« Veiller d ce que la communauté soit impliquée dans
la conception et la mise en ceuvre des interventions
(ex. RED/REC, HCD).

 Soutenir le fonctionnement des comités de santé et
de cogestion permettant a la communauté de
participer a la planification et au suivi des
programmes de santé.




Voix, contribution
etdemande de la
communauté

/Proposer aux communautés un forurh

pour exprimer leurs demandes et
exiger que le systeme de santé rende
compte de ce qui a été promis:

« Encourager le retour d'information et
les cycles de remontée dinformation

- Créerlaconfiance et gérer les attentes
ensemble

- Ne pas promettre ce qui ne pourra pas

kétre tenu /

Formation Complete 2022

Engagement de la communauté dans le
contrdle de la qualité de la prestation de
services

Grdce aux comités de santég, la
communauté participe a
'évaluation et a la
responsabilisation des
professionnels de santé de maniere
transparente.

Enquéte de fin de
programme de
vaccination +
Entretiens de fin
de programme
avec les clients

Communication
avec les agents
de la santé

Cartes de
notation
communautaire
et cartes de
satisfaction de
la SMNE.

Groupe des
peres
Groupe des
meres




Communautée de
travail
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Prendre en compte |I'ecosysteme des prestataires de soins de
santé de maniere holistique.

Cultiver un esprit de communauté entre les prestataires de
santé et le systeme de santé, ainsi quentre les prestataires eux-
méemes.

Un encadrement de soutien est identifié comme une
intervention clé pour favoriser échange entre les agents de
santé et le renforcement des capacités.

Structurer lapprentissage par les pairs et lapprentissage

interactif/collaboratif en tant que communauté :

« Dans le cadre d'un hépital avec beaucoup de personnel

« Entre agents de santé de plusieurs hopitaux lors de réunions
d'évaluation.

« Par WhatsApp, pour échanger des idées, partager des
informations, sengager dans un mentorat informel entre pairs
et discuter de cas.



Qualité des interactions et des services fournis

« La qualité de la vaccination doit étre définie et

les normes compirises.

« Les normes OMS sur la qualité des soins, bien

« La qualité doit

qu'elles ne soient pas spécifiques a la vaccination,

peuvent servir d'outil et de point de départ utiles. étre au coeurde

 Le réseau de qualité des soins étudie actuellement tout ce que nous
la maniere d'appliquer ces normes au niveau g IR
communautaire (pour l'instant, elles s'arrétent au
niveau des soins primaires).

- |HI Psychology of Change Framework, un livre blanc
qui fournit des perspectives et des concepts
précieux pour comprendre comment les efforts
d'amélioration de la qualité peuvent réussir dans les

systemes de santé.
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La qualité de l'interaction et du service rendu
« La qualité de linteraction est un élément tres —

important mais qui doit étre amélioré; le volet _X
conseil est tres faible. »

.. Communication interpersonnelle
pour la vaccinatlon

ranstormer le

Guid;d’adaptation et evaluation
 Des parents ne posent pas de questions en raison de la mauvaise des besoins
attitude des agents de santé; ils craignent la réaction de ces Dossier de communication interpersannelle
del’ﬂieI’S. pour la vaccination

« Les barrieresliées a la langue, a lalphabétisation et a la culture
affectent la PCI.

 Laccent est mis sur les compétences en PCI, vs le mentorat, vs les
compétences cliniques.
« Les indicateurs damélioration de la qualité portent sur les résultats

escomptés et non sur le renforcement de la conviction que les agents
de santé peuvent en faire plus et quil est important d'améliorer

linteraction.
. PR . . o il 5\&!10!_:\ (M (('-) ...u.-.....- ®
* Qui vérifie que le prestataire respecte les compétences de qualité ? | e
. . A . g_aﬂ(c. T RN ! SUSAID A ()
- Les mentors et/ou les superviseurs doivent étre capables de surveiller et '
d'aider efficacement les prestataires ¢ omellorer ces compétences. Source: IPC/I Package
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L'expérience du Ghana

Environnement
des

etablissements

Hospital by ProSymbols, Noun Project

Formation Complete 2022

Perception de - Lexpérience de I'agent de santé dans une
la qualité de

ambiance agréable crée un sentimentde
‘respect’ chez les clients.

« Lenvironnementde lI'établissement peut
déprécier 'agent de santé, amenant le client d
ne pas suivre entierementses instructions.

I'environnemen
tde
I'établissement

- Lindisponibilité des installations de la chaine du froid au
niveau primaire et dans les sites affecte la prestation des
soins en temps voulu. Disposition et accessibilité dune
logistique adéquate. Les agents de santé parcourent parfois
environ 3 km pour apporter les vaccins de I'entrepbt
frigorifique aux sites de prestation de services.

- Nécessité de décentraliser les entrepdts frigorifiques,
notamment au niveau des soins de santé primaires.

-

\_

~

En voici quelques suggestions :

Intégrer un service holistique pour les installations méres/bébés ( ex : vestiaires; salles
d'allaitement; aires de jeux pour les tout petits bien portants; installations d'assainissement
de I'eau). Un plaidoyer conjoint avec les programmes WASH pour soutenir les partenariats

visant d améliorer I'eau et I'assainissement dans les établissements de santé.

J




L'expérience du Ghana

Interprétation et
perceptionde
I'expérience

de service

/ Les mécanismes de \

feedback permettantde
suivre ou de déterminer
si les clients sont
satisfaits des services de
vaccination n'existent

\pos de maniere formelle/

Formation Compléte 2022

Avec lintégration de la vaccination dans d'autres
services, les processus de rétroaction/surveillance
existants suivants peuvent également s'appliquer a la

vaccination.

" . . o . Séances de contrble
Controles cliniques périodiques individuelles entre le

des plaintes et des demandes client et le prestataire

: : de services sur 'état
des clients dans les services de et les expériences du

consultations externes. client (souvent
anecdotiques).

: Engagement
, I%XGI:CICeS communautaire des
périodiques de prestataires de
suivi du projet services de santé
menés par les (ex:lors des durbars

I/NGO de santé :
communautaire)



L'expérience du Nepal

* Inciter le gouvernement a allouer un budget aux activités

quidoyer’ de stimulation de la demande ; ce budget est inexistant
pour le moment.

gouvernd nce,  Un plaidoyer sur limportance de la vaccination est

o nécessaire A tous les niveaux au sein du nouveau
quderShlp et systeme fédéral pour développer appropriation et le
= M leadership dans leur programme et pour que le budget
mecanisme de soit alloué aux activités de vaccination :
o
f|nq ncement « L'élaboration et la mise en ceuvre d'une stratégie de

communication sur la vaccination sont nécessaires pour
relancer le programme de vaccination au sein du nouveau
systeme fédéral.

"Le Népal doit Le Népal est le premier pays de la Région Sud-Est de I'Asie a avoir adopté la loi
appliquer

sur la vaccination (2015/16) et le réglement sur la vaccination (2016/17), qui
correctement la loi r.eco\nn/aissent la vocci/nc:tio.n comme un droitlpogr :cous I\es enfaAnts. Cette I.oi/

! . vise d réglementer les établissements de santé privés et a controler la qualité
sur la vaccination'. des services gréce & une inscription obligatoire auprés du gouvernement avant
de commencer a fournir des services. Sur la base de la loi de 2015 sur la
vaccination nationale, avant 'administration du vaccin, le vaccinateur doit
donner des informations concernant la nature du vaccin, ses avantages et les
risques éventuels associés au vaccin.
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L'expérience du Népal

Autonomisation \ ,
Le systeme de sante
des qgents de - Distribue des équipements et des provisions de qualité en temps voulu

sq nté - Affecte le personnel aux bons postes au sein du systeme
* Précise les options de carriere et donne des conseils sur les promotions

- Communique aux agents de santé des informations techniques pertinentes
par le biais de différents mécanismes de communication.

Satisfaction au travail
- Respecter leur travail et écouter leur voix
« Offrir des incitations, comme une assurance médicale gratuite

Solutions locales pour la . , e
« Organiser le transport pour mener des séances de sensibilisation d la

surete gt Ia. s.e?urlte : vaccination.
Lors d activités de

e e « Assurer la sécurité des agents de santé qui doivent parcourir de longues
sensibilisation a distance distances & pied

ues Y'S'tes < EIRmlIeE; - Créer un environnement dapprentissage, notamment pour les jeunes
le village offre une agents de santé affectés dans des zones éloignées.
personne de soutien.
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vj@ 3 Principes de base pour I expeéerience
de service

I. Nous devons valoriser et intégrer les communautés que Nous servons

dans les programmes de vaccination.

2. Nous devons reconnaitre que la qualité des services commence par lo

garantie que les agents de santé peuvent faire leur travail, et le faire bien.

3. Nous commengons tout juste & comprendre (et & mesurer) ce que l'on
peut obtenir en s'attaquant aux différents éléments de l'expérience de

service.
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Stratégies pour différents agents de santé

- Agents de premiereligne:
oRespectez le soignant. Assurez-vous que le soignant comprend les risques
et les avantages.
oSoyez a [écoute pour vous assurer de comprendre ce que vous entendez
oPosez des guestions ouvertes.

- Superviseurs encourageants:

oEncouragez les bonnes pratiques et identifiez et traitez les domaines o
améliorer.

oContrdler et évaluer les services de vaccination pour sassurer que les
besoins liés au travail des agents de premiere ligne sont satisfaits.

* Responsables de programmes::

oEtablir et gérer un réseau d'organisations responsables du suivi et de
'évaluation.
oDévelopper un plan de travail annuel de suivi et dévaluation
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=1 Références et ressources clés

Strengthening Immunization Service Experience: Global, Regional, and Country Insight Gathering
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https://publications.jsi.com/JSIInternet/Inc/Common/_download_pub.cfm?id=24508&lid=3

Travail de @Eu

Groupe
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Exercice en Groupe

Les étapes de l'activité en sous-groupe:

Les participants lisent a tour de rdle et d haute voix des sections de Iétude de cas..

Question de discussion 1: Comment la COVID-19 a-t-elle influencé la pratique de la
vaccination systématique dans cette famille ? Comment a-t-elle changé la dynamique
de la cellule familiale ?

Question de discussion 2 : Quels sont les domaines qui pourraient étre ameéliorés dans
établissement de santé afin daméliorer I'expérience de service pour Alma ? En quoi ces
aspects se rapportent-ils au cadre de lexpérience de service ?

Question de discussion 3 : Quels facteurs auraient pu avoir un impact sur la capacité de
lagent de santé a fournir une expérience de service positive d Alma et ses enfants ?

Question de discussion 4 : Quelles sont vos idées pour améliorer l'expérience de service
et renforcer la capacité des agents de santé a fournir de bons soins ?

Associez ces idées au cadre de lexpérience de service..
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