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PREFACE
CONTEXTE GENERAL
Des efforts considérables ont été faits partout dans le monde en
développement pour améliorer l'accès et la qualité des services de soins de
santé. Les méthodes d'Assurance de la qualité (AQ) sont utilisées par les
cliniciens et par les administrateurs des soins de santé pour concevoir des
services, élaborer et diffuser des normes, contrôler la qualité de la
prestation des services, ainsi qu'identifier et résoudre des problèmes au
niveau des pratiques cliniques, de gestion et administratives.

Une mise en oeuvre réussie de l'AQ exige que tous les agents de santé, tout
le personnel et les administrateurs du domaine de la santé acquièrent les
connaissances, compétences et capacités nécessaires pour appuyer les
efforts d'AQ. La formation est un aspect important de ce processus. La
plupart des pays se rendent compte rapidement que l'apport d'une
formation continue en AQ qui atteindrait un nombre important d'individus
est peu pratique s'il faut faire appel à des formateurs étrangers. De ce fait,
ces pays ciblent un petit nombre de personnes qui comprennent déjà l'AQ
pour en faire des formateurs dans ce domaine.

Plutôt que de dispenser un enseignement traditionnel de type formel, les
formateurs en AQ prodiguent une formation pratique axée sur la
performance. Es se concentrent sur l'apport de connaissances et de
compétences qui seront indispensables aux agents de santé pour pratiquer
véritablement l'AQ.

Le personnel du Projet d'AQ au sein du Center for Human Services et les
formateurs de JHPIEGO ont oeuvré ensemble pour créer une approche de
la formation en AQ qui est axée sur la compétence et qui met l'accent sur
l'apprentissage par la pratique. L'objectif est de doter les agents de santé
des connaissances et des compétences requises pour mettre en oeuvre l'AQ
dans leur propre milieu de travail. De même, les formateurs doivent
acquérir les connaissances et les compétences nécessaires pour mener à
bien des formations en AQ axées sur la compétences. Ce cours apporte une
telle formation.

UTILISATION DU MANUEL
Afin d'améliorer la qualité de la formation en AQ, ainsi que pour évaluer
objectivement la formation des participants, il convient de normaliser la
manière dont la formation est dispensée. Le présent manuel met l'accent sur
l'utilisation de techniques de formation participatives se fondant sur les
principes de l'apprentissage des adultes. Etant donné que l'essentiel de la
formation est communiqué par le biais d'activités d'apprentissage
interactives, basées sur la pratique, les participants sont activement
impliqués dans le processus d'apprentissage. Chaque chapitre du présent
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manuel décrit un volet de la formation participative dont est responsable le
formateur en AQ.

Le Chapitre 1 identifie les principes d'apprentissage utilisés dans
l'ensemble du manuel.1 décrit aussi un style de facilitation qui, lorsqu'il est
associé à d'autres techniques de formation interactive, constitue un
mécanisme hautement efficace pour'aider les stagiaires à maîtriser des
compétentes complexes.

L'instauration d'un climat de formation positif (Chapitre 2) avant,
pendant et après le cours est essentiel au succès de la formation. Un
élément crucial de ce processus est de comprendre la démarche de
l'apprentissage.

Des supports audiovisuels adaptés sont indispensables pour une formation
efficace. Le Chapitre 3 présente des recommandations pour une utilisation
efficace de matériel audiovisuel.

Les techniques de formation interactives (Chapitre 4) permettent
d'améliorer la manière dont la formation est dispensé, que ce soit sous
forme d'exposés illustrés ou par une méthode en petits groupes, comme les
études de cas ou les jeux de rôle. Le formateur qui utilise des compétences
de formation efficaces pour soutenir l'intérêt du participant avec un style
d'enseignement enthousiaste, dynamique, faisant appel à des méthodes
d'instruction variées, aura de meilleures chances d'aider les participants à
apprendre l'information nouvelle qui lui est apportée.

Pour mesurer les progrès réalisés dans l'apprentissage et pour évaluer les
performances (Chapitre 5), les formateurs en AQ ont recours à des
évaluations des connaissances et des compétences axées sur la
compétence. Des questionnaires relatifs aux co nnaissances sont utilisés
pour mesurer les progrès accomplis dans l'apprentissage de la nouvelle
information. Les aides de travail aident les participants à acquérir des
compétences nouvelles (acquisition de la compétence) et à mesurer
l'apprentissage progressif, par petites étapes, au fur et à mesure qu'ils
prennent confiance en eux (maîtrise de la compétence). Les listes de
contrôle axées sur la maîtrise aident le formateurs et les participants à
évaluer les performances de chaque participant.

Les équipes sont l'unité de travail pour la mise en oeuvre de l'AQ. En
conséquence, travailler en équipe durant la formation (Chapitre 6), est
une manière réaliste d'apprendre et de pratiquer les compétences en AQ.
Les formateurs en AQ qui appuient efficacement le développement des
équipes peuvent aider les participants à atteindre plus facilement les
objectifs de la formation.

Le Chapitre 7, Animer un cours de formation en AQ, explique
comment améliorer la qualité de la formation en AQ et présente ce que doit
savoir le formateur pour organiser et animer avec un succès un cours d'AQ.
Une documentation sur les activités et les résultats du cours vient
compléter le processus de la formation d'AQ.
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La Formation des Formateurs d'AQ



CHAPITRE UN

UNE APPROCHE DE LA FORMATION
EN AQ
INTRODUCTION

L 'approche de la formation décrite dans ce chapitre se fonde sur les
principes de l'apprentissage des adultes. Ces principes partent de
l'hypothèse que les adultes participent aux stages de formation car:

•

	

Us sont intéressés par le sujet

•

	

Ils désirent améliorer leurs connaissances ou compétences et,
ce faisant, leur performance professionnelle

•

	

Ils désirent participer activement aux activités du cours

J'OUBLIE CE QUE J'ENTENDS;

JE ME RAPPELLE CE QUE JE
VOIS;

JE COMPRENDS CE QUE JE
FAIS.

Confucius

Pour être efficaces, les
formateurs doivent utiliser les
stratégies pédagogiques
appropriées. Le présent manuel
accorde une place privilégiée
aux techniques de formation à
caractère participatif tel que
merveilleusement exprimé par
ce vieux proverbe chinois ci-
contre.

Objectif du chapitre
Après avoir achevé ce chapitre, le participant sera en mesure de décrire
l'approche "apprendre pour maîtriser" qui repose sur les principes de
l'apprentissage des adultes et qui se caractérise par une formation axée sur
la compétence.

Stratégie d'exécution
Pour atteindre l'objectif du chapitre, le participant devra:

•

	

Identifier le but de la formation

•

	

Décrire l'approche de la formation "apprendre pour maîtriser"

•

	

Décrire les principaux éléments de la formation axée sur la
compétence

•

	

Identifier les responsabilités des formateurs et des participants

•

	

Identifier les critères pour la sélection et la formation des
formateurs du projet d'AQ
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BUT DE LA FORMATION
Le but de la formation en assurance de la qualité est d'aider les
professionnels de la santé pour qu'ils apprennent à adopter des techniques
d'assurance de la qualité débouchant sur de meilleures performances
professionnelles qui leur permettront ensuite de fournir un service meilleur
à leurs clients. La formation consiste principalement à acquérir les
connaissances, les attitudes et les compétences requises pour accomplir une
tâche ou une activité spécifique telle que le travail en équipe, la résolution
de problèmes, l'élaboration d'un plan d'action pour le travail d'AQ ou
l'interprétation de données présentées sous forme de schémas. La formation
part du principe que l'information ou la tâche qui est en train d'être apprise
sera mise en pratique immédiatement.

L'éducation, par contre, est le plus souvent tournée vers des buts futurs.
Par exemple, une personne va à l'école ou à l'université pour se préparer à
son futur rôle d'infirmier/infirmière ou de médecin. Son éducation lui
apporte toute une vaste gamme de connaissances (et de compétences) pour
assumer ce rôle et parmi lesquelles l'étudiant pourra rechercher plus tard ce
dont il aura besoin pour faire face à une situation donnée.

Aussi efficace que la formation puisse être pour apporter des informations
ou influencer des comportements, si les participants ne sont pas en mesure
d'exécuter convenablement l'activité qui leur est confiée, la formation se
soldera par un échec. Les formateurs doivent donc concentrer leur énergie
à la fois sur le transfert de compétences, sur la démonstration de
comportements appropriés et l'énoncé de faits essentiels pour permettre
aux participants de s'acquitter de leurs tâches.

Une formationn efficace met l'accent sur,: la mise en pratique e
connaissances pendant î' application des compétences.

APPRENDRE POUR MAITRISER
L'approche "apprendre pour maîtriser" part de l'hypothèse que tous les
participants peuvent maîtriser (apprendre) les connaissances, les attitudes et
les compétences requises, à condition qu'on leur accorde suffisamment de
temps pour y parvenir et que l'on utilise des méthodes pédagogiques
appropriées. Le but de l'approche "apprendre pour maîtriser" est que 100
pour cent des individus en cours de formation puissent "maîtriser" les
connaissances et les compétences qui sont à la base de la formation. Si
certains participants sont en mesure d'acquérir tout de suite de nouvelles
connaissances ou de nouvelles compétences, par contre d'autres auront
peut-être besoin de plus de temps ou d'autres méthodes pédagogiques pour
pouvoir maîtriser le sujet. Non seulement tous les gens n'ont pas les mêmes
aptitudes pour absorber ce qu'on leur présente de nouveau, mais certaines
méthodes peuvent leur être plus utiles que d'autres - moyens écrits, oraux
ou visuels. Les stratégies pédagogiques efficaces tiennent compte de ces
différences et elles utilisent toute une gamme de méthodes d'enseignement.
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Cette approche de la formation permet au participant de vivre une
expérience d'apprentissage qu'il dirige lui-même. Ceci est possible lorsque
le formateur sert de facilitateur et lorsque l'on change le concept de
l'évaluation des participants et la manière dont les résultats des tests sont
utilisés. Dans le cadre de cours qui utilisent des méthodes d'évaluation
traditionnelles, le formateur administre des tests préalables et finaux pour
documenter l'augmentation des connaissances des participants, souvent
sans se préoccuper de l'impact de ce changement sur la performance
professionnelle.

Mais la philosophie sous-jacente à l'approche "apprendre pour maîtriser" est
directement liée à l'évaluation continue de l'apprentissage du participant. II
est essentiel que le formateur informe régulièrement les participants de leurs
progrès dans l'acquisition des nouvelles informations et compétences, et
qu'il n'en fasse pas un secret qu'il garde pour lui.

Dans le cadre de l'approche "apprendre pour maîtriser," une évaluation
préalable des connaissances (par exemple, par un questionnaire préalable au
cours) est utilisée pour déterminer ce que les participants, individuellement
et collectivement, connaissent à propos du contenu du stage. Cela permet
au formateur d'identifier des thèmes sur lesquels il faut insister davantage
ou, dans de nombreux cas, qui demandent moins de temps en classe durant
le cours. En fournissant les résultats de l'évaluation préalable aux
participants, on leur permet de se concentrer sur leurs besoins
d'apprentissage personnels. Un deuxième moyen d'évaluation des
connaissances, le questionnaire à mi-stage, peut être utilisé pour évaluer les
progrès des participants vers l'acquisition des nouvelles informations. Là
aussi, les résultats de cette évaluation sont revus avec les participants.

Dans le cadre de l'approche "apprendre pour maîtriser," l'évaluation est:

•

	

Axée sur la compétence, ce qui veut dire que l'évaluation est
directement liée aux objectifs du stage et qu'elle met l'accent sur
les connaissances, les comportements et les compétences
nécessaires pour exécuter une tâche, et pas simplement sur
l'acquisition de nouvelles connaissances.

•

	

Dynamique, parce qu'elle permet aux formateurs de donner aux
participants une rétroaction continue sur leurs progrès vers la
réalisation des objectifs du stage. (Souvent, les formateurs
utilisant des tests initiaux et des tests finaux ne revoient pas les
réponses correctes avec les participants. Par conséquent, ceux-ci
peuvent quitter le stage sans avoir appris certaines informations
importantes).

•

	

Moins stressante, parce que, dès le début, les participants, à la
fois individuellement et collectivement, savent ce qu'ils doivent
apprendre, où trouver l'information, et qu'ils ont maintes
occasions d'en parler avec le formateur.
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PRINCIPAUX ELEMENTS
Un stage efficace est conçu et mené sur la base des principes
d'apprentissage des adultes - l'apprentissage est participatif, pertinent et
pratique-et:

•

	

Il utilise la démonstration de comportements

•

	

II est axé sur la compétence

Ces deux éléments sont présentés brièvement dans cette section.

Principes de l'apprentissage des adultes
Les techniques et les approches pédagogiques dont il est question tout au
long du présent manuel se fondent les huit principes suivants:

• L'apprentissage est le plus productif lorsque le participant est
prêt à apprendre. Mais, même si la motivation est quelque
chose de personnel, c'est au formateur de créer un climat qui
motivera les participants.

•

	

L'apprentissage est surtout efficace lorsqu'il part de ce que le
participant a déjà fait ou sait déjà.

•

	

L'apprentissage est surtout efficace lorsque les participants sont
conscients de ce qu'ils doivent apprendre.

•

	

L'apprentissage est plus facile si on utilise toute une gamme de
méthodes et de techniques pédagogiques.

•

	

Il est capital d'avoir des possibilités de pratiquer les
compétences initialement dans des situations contrôlées ou
simulées (par exemple, par le biais de jeux de rôle ou d'études
de cas) pour acquérir les compétences et pour développer la
maîtrise des compétences.

•

	

La répétition est nécessaire pour devenir compétent ou pour
bien maîtriser une compétence.

•

	

Plus la situation est réaliste, plus l'apprentissage est efficace.

•

	

Pour être efficace, la rétroaction devrait être immédiate, positive
et ne pas passer de jugement.

Démonstration de comportements
La théorie de l'apprentissage social stipule que, lorsque les conditions sont
idéales, une personne apprend plus rapidement et plus efficacement en
regardant quelqu'un (modèle) qui exécute une compétence ou une activité.
Pour que la démonstration porte ses fruits, il faut que le formateur présente
d'abord clairement la compétence ou l'activité pour que les participants
aient une idée claire de ce qu'on attend d'eux.
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La Formation des Formateurs d'AQ



La démonstration du comportement, ou l'apprentissage par l'observation,
se fait en trois étapes (Figure 1-1). Durant la première étape, l'acquisition
de la compétence, le participant voit d'autres personnes en train d'exécuter
la tâche et il acquiert une image mentale des étapes à suivre. Une fois
l'image mentale acquise, le participant essaie d'exécuter la tâche,
habituellement sous supervision. Ensuite, le participant pratique ce qu'il a
appris jusqu'à ce que la technique soit maîtrisée et qu'il se sente à l'aise
dans l'exécution de la tâche. On ne parviendra à la dernière étape, la
maîtrise de la compétence, qu'après une pratique régulière de celle-ci dans
le temps.

Acquisition de la
compétence

Maîtrise de la
compétence

Maîtrise parfaite de la
compétence

Connaît les étapes et leur ordre (le cas échéant) pour
pratiquer la compétence ou l'activité demandée mais a
besoin d'aide

Connaît les étapes et leur ordre (le cas échéant) et
peut pratiquer la compétence ou l'activité demandée

Connaît les étapes et leur ordre (le cas échéant) et
pratique efficacement la compétence ou l'activité
demandée

Figure 1-1. Niveaux de performance

Formation axée sur la compétence
La formation axée sur la compétence est très différente de l'éducation
traditionnelle. Elle consiste à apprendre en faisant soi-même. Elle met
l'accent sur des connaissances, attitudes et compétences particulières pour
exécuter une procédure ou une activité. La manière dont le participant se
comporte (un ensemble de connaissances, d'attitudes et, chose plus
importante, de connaissances) est accentuée, plutôt que simplement
l'information que le participant a acquise. En outre, la formation axée sur la
compétence exige que le formateur facilite et guide, ou encourage,
l'apprentissage plutôt que de se limiter au rôle plus traditionnel
d'instructeur ou de conférencier. La maîtrise de la nouvelle compétence ou
activité est évaluée objectivement en examinant les performances dans leur
totalité. Enfin, la formation axée sur la compétence s'appuie sur une solide
base scientifique. Tel que le montre le Tableau 1-1, la capacité d'une
personne à se rappeler d'informations essentielles est nettement renforcée
lorsqu'elle apprend par le biais de méthodes participatives plutôt que par
des méthodes plus passives telles que simplement écouter un exposé ou
obtenir de nouvelles informations par la lecture.
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Tableau 1-1. Le rappel de ce qui a été appris suivant le type de
présentation

D'après: Dale 1969.

Pour une application réussie de la formation axée sur la compétence, il faut
diviser en plusieurs étapes essentielles la compétence ou l'activité qui doit
être apprise. Ensuite, chaque étape est analysée pour déterminer la manière
la plus efficace et la plus sûre de l'exécuter et de l'apprendre. Ce processus
s'appelle la normalisation. Une fois qu'une activité, par exemple la
préparation et l'utilisation d'un organigramme, a été normalisée, on peut
concevoir des instruments de développement et d'évaluation des aptitudes
axés sur la compétence pour faciliter l'apprentissage des étapes ou des
tâches nécessaires et pour évaluer la performance du participant de façon
plus objective. (voir Chapitre 5).

Un élément essentiel de la formation axée sur la compétence est la
facilitation qui fait intervenir des compétences en rétroaction positive, en
écoute attentive, en interrogation et en résolution de problèmes pour
assurer un climat d'apprentissage positif. Malheureusement, le modèle
d'enseignement dont la plupart des professionnels de la santé ont l'habitude
s'apparente à celui du professeur qui donne un cours magistral devant un
groupe d'étudiants prenant anxieusement des notes en vue de réussir un
examen écrit. Cette approche d'enseignement, utilisée par un formateur
chevronné, peut être efficace pour impartir des connaissances de base.
Mais c'est une piètre manière d'impartir des compétences telles que la
préparation d'un diagramme en bâtons, de renforcer des compétences en
résolution de problèmes ou de changer des attitudes dans la pratique.

Ce qu'il faut, c'est une approche de la formation qui soit différente de
l'enseignement en salle de classe. L'industrie utilise avec succès la
facilitation pour la formation technique depuis des années. Dans le travail
d'assurance de la qualité, le terme de "facilitation" décrit le lien entre une
équipe et son facilitateur ou son conseiller, ainsi que la relation entre un
participant et un formateur. Les mêmes techniques de rétroaction positive,
d'écoute active, d'interrogation et de résolution de problèmes sont utilisées
pour aider l'équipe à progresser. Pour utiliser la facilitation, le formateur
devrait d'abord expliquer la nouvelle tâche ou activité et en faire la
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TYPE DE PRESENTATION CAPACITL DE RAPPEL

après 3 heures après 3 jours

Verbale (exposé unilatéral) 25% 10-20%

Ecrite (lecture) 72% 10%

Visuelle et verbale (exposé illustré) 80% 65%

Participative (jeux de rôle, études de cas,
pratique)

90% 70%



démonstration au moyen de quelques exemples. Une fois que les étapes de
la tâche ont été démontrées et discutées, le formateur/facilitateur observe
l'équipe et interagit avec celle-ci (ou avec les participants) pour guider la
pratique, suivre les progrès et aider les participants à surmonter leurs
problèmes.

Le processus de facilitation garantit que l'équipe (ou le participant) reçoit
une rétroaction concernant ses compétences:

•

	

Avant la pratique-sous la forme d'un aperçu préalable des
étapes qui seront mises en exergue pendant la séance

•

	

Pendant la pratique-sous la forme d'une observation et d'une
rétroaction continues pendant l'exécution de la tâche

•

	

Après la pratique-sous la forme d'une rétroaction
immédiatement après la pratique.

Un facilitateur d'AQ apportera souvent une formation "juste-à-temps". Ce
type de formation s'effectue spontanément, en réponse à des besoins
spécifiques d'une équipe alors même que les membres de l'équipe sont en
train de faire leur travail. Par exemple, si une équipe chargée de la
résolution de problèmes n'a jamais utilisé l'analyse des affinités, un
facilitateur assumera le rôle de formateur et enseignera à l'équipe les
techniques d'affinité au moment-même où on aura besoin de ces
techniques. La même démarche consistant à donner un aperçu préalable de
la tâche, à guider la pratique et à donner une rétroaction immédiate devrait
être utilisée lors de la formation juste-à-temps

Lorsque la formation basée sur la compétence est intégrée aux principes
de l'apprentissage des adultes, et qu'elle se fonde sur la démonstration
de comportements, il en résultera une méthode d'enseignement puissante
et extrêmement efficace. Un formateur d'AQ dans un contexte de salle de
classe et un facilitateur d'AQ qui aide une équipe peuvent utiliser tous les
deux un style de facilitation de la formation qui renforcera l'efficacité de la
formation.

RESPONSABILITES DU FORMATEUR ET DES
PARTICIPANTS AU STAGE
Dans le cadre de la formation axée sur la compétence, la responsabilité
d'atteindre les objectifs d'apprentissage est partagée par le formateur et par
chaque participant. Le but du formateur est d'aider le participant à maîtriser
parfaitement une compétence ou une activité et non pas simplement à
obtenir un bon résultat à un examen sur les connaissances. Si un participant
n'arrive pas à un bon niveau de maîtrise, le formateur clinique ne devrait pas
simplement attribuer cet échec à des insuffisances du participant, mais il
devrait rechercher des manières de fournir une assistance ou un
encadrement supplémentaires ainsi que des techniques pour améliorer les
méthodes de formation.
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Le rôle du formateur est de faciliter l'apprentissage. Le formateur guide les
participants dans la découverte de nouvelles connaissances et vers
l'acquisition de nouvelles compétences ou de compétences plus avancées.
Le formateur cherche également à influencer les attitudes des participants
en leur servant de modèle. Par exemple, le formateur doit toujours
démontrer une compétence entièrement et exactement une mauvaise
prestation est toujours inacceptable.

Les participants sont activement engagés dans le processus d'apprentissage
et on les encourage à partager tout ce qu'ils savent sur le thème dont on
parle. On considère que les connaissances qu'apportent les participants à
une formation sont aussi importantes pour le processus entier de formation
que ne le sont les connaissances du formateur. La réussite de cette
approche repose sur la volonté des participants de prendre une part active à
la formation et de partager leurs expériences et connaissances avec d'autres
membres du groupe.

CHOISIR ET FORMER LES FORMATEURS EN AQ

Dans les domaines très spécialisés de l'industrie et de la santé, des
organisations constatent qu'il vaut mieux choisir des experts techniques
chevronnés (qui connaissent le sujet) et leur enseigner des méthodes
pédagogiques plutôt que de faire appel à des professionnels de la formation
qui ne maîtrisent pas parfaitement les compétences techniques à enseigner.
Cette remarque s'applique aussi à la formation en assurance de la qualité.
En fait, l'AQ ne fait pratiquement jamais appel à des formateurs
professionnels n'ayant pas de compétences en AQ mais elle utilise plutôt
des gens qui sont dotés d'excellentes compétences en AQ et elle leur
enseigne comment former d'autres personnes.

La sélection du ou des formateur(s) est peut-être la décision la plus
importante lorsqu'on met sur pied un programme de formation clinique. On
est souvent parti du principe que toute personne ayant un solide bagage
universitaire et de bonnes compétences pouvait être un formateur. Mais
l'expérience faite dans de nombreuses parties du monde indique que
pratiquer et enseigner des compétences sont deux choses très différentes.

Jusqu'à récemment, les formateurs ne disposaient que de peu de moyens
pour enseigner les compétences pédagogiques. A certains, cela venait
"naturellement", mais souvent après beaucoup d'années d'expérience.
Quelques autres avaient eu la chance d'être les élèves de bons formateurs
dont ils pouvaient imiter le style. Mais, pour la plupart, il n'existait guère
de formation portant sur ces compétences.
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Lors du choix des éventuels formateurs, il faudrait tenir compte des critères
suivants:

•

	

Maîtrise prouvée. Le formateur doit d'abord être un prestataire
de services expérimenté dans le domaine de la ou des
compétences qui devront être enseignées. La plupart des
formateurs d'AQ ont d'abord été des facilitateurs et ils ont
travaillé avec des équipes sur la résolution de problèmes ou sur
l'établissement de normes.

• Intérêt porté à la formation. Un professionnel de la santé qui
est véritablement intéressé par la formation sera plus susceptible
de prendre le temps nécessaire pour apprendre et pratiquer les
compétences en formation.

•

	

Humilité. Un bon formateur clinique est capable d'admettre
qu'il a fait une erreur et n'essaye pas de prouver que les
participants n'arriveront jamais à atteindre son niveau de
compétence.

Processus pour devenir un formateur en AQ
Pour mettre au point une formation institutionnal isée et durable en AQ, le
Projet d'AQ recommande d'avoir deux niveaux de formateurs comme
indiqué à la Figure 1-2.

Le premier niveau décrit un formateur qui est en mesure de prendre du
matériel de formation standard et de donner une formation en AQ en
utilisant des méthodes de présentation efficaces et variées (présentations en
salle de cours, travail en petits groupes, exercices, études de cas, etc.).

Le deuxième niveau décrit un formateur qui, en plus des compétences du
premier niveau, est capable d'exécuter le processus de formation dans sa
totalité, y compris l'évaluation, l'analyse des tâches, la conception, la mise
au point, l'exécution et l'évaluation rétrospective de la formation. Cette
personne pourrait préparer une formation originale et former des
formateurs du premier niveau. Souvent, il n'y aura qu'un ou deux
formateurs à ce niveau qui seront des leaders pour une activité d'AQ à
l'échelon national. Le Projet d'AQ hésite à utiliser des titres tels que
formateur avancé, maître-formateur, ou formation principal puisque chaque
pays a ses propres définitions pour le développement des formateurs, et que
les formateurs d'AQ devraient être désignés par les titres habituellement
acceptés pour les autres formateurs.
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Cette série d'étapes est courante pour le développement des formateurs en
AQ:

Comme vous pouvez le voir à la Figure 1-2, les formateurs en AQ sont, au
départ, des prestataires d'AQ compétents. Ils auront suivi une formation en
résolution de problèmes, en compétences de base en AQ ou en travail
d'équipe, et ils auront travaillé au sein d'équipes dans ces domaines. Si les
candidats sont déjà des facilitateurs en AQ, ils auront mis en pratique les
techniques de la formation "juste-à temps", les techniques de
communication verbale et non verbale, et les méthodes de présentation.

Un candidat du premier niveau assistera à un stage de Formation des
formateurs durant lequel il apprendra les divers styles pour l'apprentissage
des adultes, l'exécution de la formation, l'organisation d'événements de
formation, l'évaluation des performances de l'apprenant, et des techniques
de présentations complexes comme la conduite d'exercices ou d'études de
cas. S'ils ne sont pas encore qualifiés comme facilitateurs, les candidats
devront faire porter leurs efforts sur des compétences efficaces en
communication et présentation. Pendant le stage de Formation des
formateurs, les candidats mettront en pratique ce qu'ils ont appris en
dispensant une brève formation de style "salle de classe" sur des thèmes
d'AQ.

A l'issue de la partie de la Formation des formateurs en classe, chaque
participant assurera un ou plusieurs cours d'AQ régulièrement prévu, en
tant que co-formateur, aux côtés d'un formateur plus expérimenté.
Idéalement, la co-formation devrait se faire avec le formateur qui a donné le
cours de Formation des formateurs. Lorsque le candidat remplit les critères
de performance énoncés à la Figure 1-2, il pourrait enseigner seul. Il est
maintenant devenu pleinement opérationnel en tant que formateur du
premier niveau.

A un certain stade, un pays voudra s'affranchir du recours à des experts
extérieurs pour la formation en AQ et se doter de formateurs du deuxième
niveau qui seront capables d'effectuer toutes les étapes de la conception et
de la préparation de l'instruction. Souvent, l'homologue du Projet d'AQ
dans un pays deviendra le premier formateur du deuxième niveau. Il
apprendra la conception de l'instruction et la formation des formateurs en
travaillant individuellement avec le personnel du Projet d'AQ, pour
atteindre les critères de performance décrits à la Figure 1-2 pour les
formateurs du deuxième niveau.
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Lorsqu'un pays aura besoin de davantage de formateurs du deuxième
niveau, il pourra décider d'organiser un cours pour la préparation de ces
formateurs. Ce cours devrait porter notamment sur la conception de
l'instruction et les techniques de formation des formateurs. Les sujets
abordés seraient les suivants: les méthodes pour identifier le genre de
formation qui conviendrait pour un problème de performance donné;
l'évaluation des besoins et l'analyse des tâches; la conception et la mise au
point de la formation; l'évaluation de l'efficacité de la formation; et les
méthodes de développement des formateurs. Les candidats du deuxième
niveau pratiqueront ces compétences en salle de classe, puis ils travailleront
avec un formateur plus expérimenté pour préparer, donner, et évaluer un
cours. Une fois qu'il aura satisfait aux critères de performance énoncés à la
Figure 1-2, ce formateur pourra préparer seul une nouvelle formation en
AQ ou former des formateurs en AQ:

Les prestataires de l'AQ obtiendront parfois une expérience appropriée de
la formation des formateurs et de la préparation du cours par d'autres
moyens tels que le perfectionnement du formateur. Quelle que soit l'origine
de la formation, le formateur en AQ doit être évalué par un formateur
expérimenté en AQ et satisfaire aux critères de performance énoncés à
Figure 1-2.
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Chapitre 1- 1 2 La Formation des Formateurs d'AQ

Titre Conditions requises Contenu de la formation Autre validation Compétences à la sortie (après validation)

Participant Etre désigné par un
supérieur

Tout cours d'AQ commence par la
sensibilisation à l'AQ ou le service au
client

Aucune énoncées par chaque cours

Formateur en AQ

Niveau 1

Avoir achevé au
minimum la
sensibilisation à l'AQ, les
compétences de base et le
renforcement de l'équipe

Rapport avec le public - savoir parler en
public, utilisation des aides à la formation,
animation d'exercices; théorie de
l'apprentissage des adultes et processus de
formation - un aperçu général mettant
l'accent sur l'utilisation des objectifs pour
évaluer les résultats des apprenants;
compétences d'AQ examinées par un
micro-enseignement qui évalue également
les capacités à dispenser une formation
que les apprenants adultes trouveront
attrayante, et évaluation des apprenants

Co-formation avec un formateur
expérimenté

a des connaissances précises au sujet des cours d'AQ à
enseigner et enseigne des cours de base; dispose
d'excellentes compétences pour un bon rapport avec le
public au moyen de techniques d'apprentissage des
études; évalue les résultats de l'apprenant par rapport
aux objectifs et revoit le contenu pour consolider les
résultats

Formateur en AQ

Niveau 2

Possède des compétences
de sortie demandées aux
formateurs en AQ; a
enseigné la plupart des
cours de base en AQ;
disponible pour former
des formateurs, évaluer
des formateurs et
enseigner l'AQ ainsi que
des cours de Formation
des formateurs

Examen des compétences du formateur

Théorie de l'apprentissage des adultes et
processus de formation, avec des détails
pour chaque étape, accent mis sur la
réalisation d'évaluations des besoins, la
rédaction/révision d'objectifs de
l'apprentissage axées sur la compétence,
avec la sélection/conception d'exercices de
formations pour parvenir aux objectifs;
mise au point d'exercices, mise au point
du contenu original de la formation,
méthodes pour évaluer les formateurs;
compétences en AQ - remise à niveau si
nécessaire, micro-enseignement
compétences Formation des formateurs

travaille avec le Projet d'AQ ou
le responsable national de la
formation en AQ pour mettre au
point des cours, dispenser une
Formation des formateurs

suit le processus de formation pour effectuer des
évaluations des besoins en formation, revoit/adapte les
objectifs et le matériel de formation, crée un contenu
original pour la formation, notamment tout le matériel
et les évaluations; enseigne tout le contenu de l'AQ, les
techniques pour un bon rapport avec le public et la
théorie de l'apprentissage des adultes qui sont
nécessaires pour les cours des formateurs



RECAPITULATIF
La formation en assurance de la qualité aide les prestataires de soins à
apprendre comment évaluer et améliorer la qualité de leur prestation de
services. Lorsque "apprendre pour maîtriser" qui repose sur les principes de
l'apprentissage des adultes et sur la démonstration des comportement est
intégrée à la formation axée sur la compétence, on obtient une méthode de
formation puissante et extrêmement efficace.

La réalisation des objectifs de la formation incombe à la fois au formateur
et à chacun des participants. Si un participant ne parvient pas à atteindre les
objectifs du stage, le formateur ne devrait pas simplement l'attribuer à des
insuffisances de la part du stagiaire mais il devrait rechercher d'autres
moyens d'aider ce stagiaire et d'améliorer les méthodes pédagogiques.

Enfin, toutes les personnes qui comprennent les conseils d'AQ ne pourront
pas nécessairement devenir des formateurs en AQ. En conséquence, on
devrait s'assurer que les candidats portent un intérêt sincère à la formation,
en plus d'avoir une parfaite maîtrise des compétences d'AQ.
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CHAPITRE DEUX

CREER UN CLIMAT POSITIF POUR
LA FORMATION
INTRODUCTION

L es études de cas suivantes illustrent l'importance d'une bonne
préparation, d'une bonne communication et d'un climat propice à
l'apprentissage - dans l'optique du participant et dans celle du

formateur.

ETUDES DE CAS

La formation dans l'optique du participant:

Vous avez été informé par votre supérieur que vous aviez été choisi pour participer à un
cours de deux semaines en facilitation de lAQ. La nouvelle vous a été annoncée une
semaine avant le début du stage et on vous a dit que vous aviez été désigné par quelqu'un
de haut placé au ministère de la santé. Vous ne savez pas exactement si le fait que vous
ayez été choisi signifie que votre travail est considéré comme bon ou comme mauvais. Cela
veut-il dire que vous allez avoir bientôt une promotion ou que, de l'avis de quelqu'un, votre
travail laisse à désirer et que vous devrez être muté? Aucun renseignement ne vous a été
fourni, hormis les dates, le lieu et l'heure du début du stage.

La première séance est sur le point de commencer. Vous êtes un peu tendu ne sachant pas à
quoi vous attendre. Vous trouvez une place pour vous asseoir vers le fond de la salle de
classe, puis vous jetez un coup d'oeil autour de vous. Vous ne connaissez que l'un des dix
autres participants. Cinq minutes après le commencement prévu de la séance, le formateur
franchit la porte en se dépêchant, avec une pile de papiers sous le bras. Se tournant vers la
première personne qu'il voit, il lui dit: 'Veuillez, s'il vous plaît, faire passer ça': Le
formateur commence alors la première séance sur la révision des concepts dm Q. Vous
échangez des regards avec les autres participants et vous vous demandez si, comme vous, il
leur tarde que le cours se termine.

La formation dans l'optique du formateur:

Vous avez été informé que vous devez donner un cours de deux semaines sur la facilitation
de 1A Q. On vous a remis les documents à distribuer aux participants, le plan et l'emploi du
temps du stage. Vous rassemblez tout ce matériel pour le cours et vous vous rendez à
l'endroit où la formation doit avoir lieu. A votre arrivée, vous découvrez:

•

	

Certaines personnes présentes n'ont jamais entendu parler de l AQ
•

	

La salle de classe est trop petite et elle est mal aérée
•

	

Il n y a pas de tableau pour écrire, ni de rétroprojecteur
•

	

Les chaises dans la salle sont disposées en rangées
•

	

Vous aviez prévu 15 participants - il y en a 30!
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Est-ce que vous vous êtes jamais trouvé dans l'une de ces situations? Que
ressentiriez-vous si cela vous arrivait? Cette situation aurait-elle une
incidence sur la votre attitude envers le formateur ou envers le cours?
Malheureusement, dans la perspective du participant comme dans celle du
formateur, les choses ont mal commencé. Compte tenu des circonstances, il
sera difficile au formateur d'instaurer un climat approprié et positif pour
l'apprentissage.

Un climat positif pour la formation présente les caractéristiques
suivantes:

•

	

Il reconnaît la manière dont les gens apprennent

•

	

Il encourage et favorise l'apprentissage

•

	

Il crée un climat dans lequel les participants n'ont pas peur de
poser des questions

•

	

Il donne à tous - et pas seulement au formateur - la
responsabilité d'atteindre les objectifs du cours

Objectif du chapitre
A la fin de ce chapitre, le participant sera en mesure d'instaurer un climat
positif pour la formation.

Stratégie d'exécution
Pour atteindre l'objectif du chapitre, le formateur devra:

•

	

Réfléchir à la manière dont se fait l'apprentissage

•

	

Préparer un climat positif pour la formation avant le stage

•

	

Instaurer et maintenir un climat de formation positif pendant la
durée du stage

•

	

Maintenir un climat positif après le stage

COMMENT SE FAIT L'APPRENTISSAGE?
L'instauration d'un climat positif pour la formation nécessite que l'on
comprenne la démarche d'apprentissage de l'adulte. La dynamique du
processus de formation dépend largement de deux facteurs: le formateur
doit avoir une idée précise des attentes et des besoins des participants, et
les participants doivent savoir pourquoi ils sont là. Les adultes qui assistent
à des stages pour acquérir des connaissances, des attitudes et des
compétences nouvelles:

•

	

Veulent que la formation soit pertinente

•

	

Sont très motivés s'ils voient que la formation est pertinente

•

	

Veulent participer et d'être activement impliqués dans le
processus de formation
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• Veulent avoir une variété d'expériences de formation

•

	

Désirent une rétroaction positive

•

	

Ont des préoccupations personnelles et doivent se sentir à l'aise

•

	

Doivent être traités de manière personnelle, en tenant compte
des antécédents, des expériences et des besoins de formation qui
leur sont propres

•

	

Doivent conserver leur amour propre

•

	

Ont des attentes qui sont grandes à propos d'eux-mêmes et de
leur formateur

•

	

Ont des besoins personnels qui doivent être pris en
considération

Ces dix caractéristiques sont examinées ci-dessous plus en détail.

Pertinence

Le formateur devrait concevoir des expériences d'apprentissage qui soient en
prise directe sur les responsabilités professionnelles des participants. Par
exemple, les superviseurs doivent savoir comment l'AQ devrait s'intégrer à la
supervision, tandis que les cliniciens doivent savoir comment ils peuvent
participer à l'évaluation de la qualité de leurs soins. Les objectifs du cours
devraient être énoncés clairement et liés aux performances professionnelles en
début de formation. II faudrait prendre le temps d'expliquer en quoi chaque
expérience d'apprentissage se rapporte à la réalisation des objectifs du cours.

Motivation

Les gens abordent la formation en AQ en étant très motivés et très
intéressés. Les cliniciens veulent généralement améliorer les services à
leurs clients, et les superviseurs veulent aider les cliniciens à relever les défis
qu'impliquent ces services. La motivation peut être renforcée et canalisée
par le formateur qui énonce de façon claire les buts et les objectifs. Pour
tirer le meilleur profit possible de l'enthousiasme des participants, il est
important de voir comment les besoins de chaque participant peuvent être
intégrés aux séances de formation. Cela signifie que le formateur doit bien
connaître les participants, soit à partir des renseignements relatifs à leurs
antécédents, soit en donnant aux participants, au début de formation, la
possibilité de parler de leur expérience et de dire ce qu'ils voudraient
apprendre.
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Participation
Rares sont les gens qui préfèrent simplement s'installer sur leur siège et
écouter. Le formateur efficace mettra au point des activités pédagogiques
qui impliqueront activement les participants dans le processus de
formation. Le formateur peut les associer à la formation de plusieurs
façons:

•

	

Leur permettre d'exprimer leur point de vue en ce qui concerne
l'emploi du temps, les activités et autres éléments

•

	

Leur poser des questions et leur fournir une rétroaction

•

	

Le brainstorming et des discussions

•

	

Les travaux pratiques

•

	

Les projets en groupe et les projets individuels

•

	

Les activités en classe

Variété
Les participants qui assistent à la formation veulent de la variété. Le
formateur devrait employer des méthodes pédagogiques variées,
notamment:

•

	

Des moyens audiovisuels

•

	

Des tableaux noirs/blancs

•

	

Des tableaux-papier

•

	

Des transparents de rétroprojection

•

	

Des diapositives

•

	

Des cassettes vidéo

•

	

Des exposés illustrés

•

	

Des démonstrations

•

	

Le brainstorming

•

	

Les activités en petits groupes

•

	

Les discussions de groupe

•

	

Les jeux de rôle et les études de cas

•

	

Les orateurs invités

Rétroaction positive

Les participants ont besoin de savoir s'ils font des progrès ou non, en
particulier dans la perspective des objectifs et des attentes du stage. Est-ce
que leurs progrès dans l'apprentissage de l'AQ correspondent aux attentes
du formateur? Leur niveau de performance est-il à la hauteur des normes
établies pour la tâche? Une rétroaction positive apporte cette
information.
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Les expériences de formation devraient être conçues de manière à passer du
connu à l'inconnu, ou d'activités simples à des activités complexes. Cette
progression apporte des expériences et une rétroaction positives aux
participants. Pour maintenir une rétroaction positive, le formateur peut:

•

	

Féliciter de vive voix les participants concernés, soit devant les
autres, soit en privé

•

	

Utiliser des réactions positives lors d'interrogations:

•

	

"C'est exact!"

•

	

"Bonne réponse!"

•

	

"C'était une excellente réponse!"

•

	

Reconnaître les compétences appropriées lors de la facilitation
pendant le travail en équipe:

•

	

"Très bon travail! La courbe de Pareto d'llka est claire et
correcte."

•

	

"L'équipe 5 fait un très bon travail pour la préparation
d'un questionnaire à l'intention des clients. Vous pourriez
l'utiliser comme exemple."

•

	

Indiquer aux participants dans quelle mesure ils progressent vers
la réalisation des objectifs du stage

Préoccupations personnelles
Le formateur doit reconnaître que beaucoup de participants ont un certain
nombre d'inquiétudes personnelles pour ce qui est de la formation, par
exemple:

•

	

La crainte d'échouer ou de se trouver embarrassé

•

	

La peur de ne pas cadrer avec les autres participants

•

	

La peur de ne pas s'entendre avec le formateur

•

	

La peur de ne pas comprendre le contenu du cours

•

	

La crainte de ne pas être capable de mettre en pratique les
compétences enseignées

Le formateur doit avoir conscience de ces inquiétudes et il doit commencer
le stage de formation avec une activité d'introduction qui mettra les
participants à l'aise. Cette activité devrait donner aux stagiaires un
sentiment de sécurité pour qu'ils s'abstiennent de se juger mutuellement ou
de se juger eux-mêmes. Par exemple, une bonne activité d'introduction
consiste à permettre aux participants de faire connaissance et à les aider à
placer des noms sur les visages. Cette activité préliminaire peut être suivie
par des expériences d'apprentissage qui aident et encouragent les
participants. Des activités de mise en route proposées sont présentées
ultérieurement dans le présent chapitre.
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Etre traité de manière personnelle

Les gens préfèrent être traités de manière personnelle, chacun ayant ses
antécédents, ses expériences et ses besoins d'apprentissage qui lui sont
propres. Les expériences passées sont un bon point de départ pour la
formation.
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Pour veiller à ce que les participants se sentent traités de manière
personnelle, le formateur devrait:

•

	

Utiliser les noms des stagiaires aussi souvent que possible

•

	

Faire participer les stagiaires aussi souvent que possible

•

	

Traiter les stagiaires avec respect

• Permettre aux participants d'échanger des informations avec les
autres pendant l'instruction en classe et lorsqu'ils travaillent avec
des équipes d'un établissement

Amour propre

Les participants ne doivent pas perdre leur amour propre pour pouvoir
relever les défis de la formation. Le respect de la part du formateur - il
doit s'abstenir par exemple d'apporter une rétroaction négative - est
crucial pour que les participants ne se départissent pas de leur confiance et
de leur estime d'eux-mêmes durant l'apprentissage.

Les professionnels de la santé qui assistent à un stage:

•

	

Veulent une formation qui renforce, et ne retranche rien, à leur
sentiment de compétence et à leur amour propre

•

	

Ont besoin qu'on reconnaisse ce qu'ils ont accompli jusqu'à
présent dans leur carrière

Attentes importantes

Les personnes qui assistent aux stages ont généralement des attentes qui
sont importantes tant pour les formateurs que pour eux-mêmes.
Apprendre à connaître leur(s) formateur(s) est pour elles un besoin réel et
important. Les formateurs devraient être prêts à parler avec modestie et,
dans certaines limites, d'eux-mêmes, de leurs capacités et de leurs
antécédents.
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Besoins personnels
Tous les participant ont des besoins personnels durant la formation.
Prévoir des pauses et assurer une aération de la salle aussi satisfaisante que
possible, un bon éclairage et un environnement aussi exempt de distractions
que possible sont des interventions qui permettent de minimiser les tensions
et de contribuer à un climat positif pour la formation.

PREPARER UN CLIMAT DE FORMATION POSITIF
AVANT LE STAGE
Un climat de formation positif ne se produit pas par hasard mais grâce à
une préparation attentive. Cette préparation exige une réflexion, du
temps, de la persévérance et souvent des recherches de la part du
formateur. Dans la plupart des cas, la conception du cours incombera à un
formateur expérimenté, tandis que la conduite du cours sera confiée au
formateur. La conception de la formation exige des co nnaissances et une
expérience particulières afin d'énoncer par écrit les objectifs primaires et les
objectifs de mise en oeuvre et de choisir les méthodes et le matériel
pédagogique appropriés. Ces questions dépassent le cadre de ce manuel.
Durant la phase de préparation du stage, le formateur devrait:

•

	

Obtenir des renseignements de base au sujet des participants

•

	

Passer en revue le matériel pour le cours (par exemple, manuel
de référence, guide du cours, et aides pédagogiques)

•

	

Organiser les ressources matérielles de l'endroit prévu pour la
formation

•

	

Anticiper les besoins des participants

•

	

Se préparer pour le stage

Bien que personne ne puisse prévoir tout ce qui peut se passer pendant la
formation, l'objectif recherché est de minimiser les imprévus et de faire face
à ce genre de situation de manière aussi élégante que possible.

Renseignements au sujet des participants
Il est important que le formateur dispose de renseignements de base au
sujet des participants, par exemple:

•

	

Combien de participants assisteront au cours?

Pour que le formateur puisse organiser l'agencement de la
classe, le matériel didactique, les activités cliniques, etc., il est
essentiel qu'il sache combien de personnes assisteront au cours.
Certaines méthodes pédagogiques, telles que les études de cas,
sont particulièrement bien adaptées aux petits groupes, tandis
que d'autres méthodes, notamment les présentations illustrées,
conviennent mieux pour les groupes plus importants.
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• Pourquoi les participants sont-ils inscrits au cours?

Cette information peut parfois être obtenue à l'avance mais
souvent la question doit être posée aux participants le premier
jour du stage. Pour le formateur, il est important de savoir
pourquoi ils sont là et quels sont leurs sentiments concernant le
cours.

•

	

L'expérience et la formation antérieure des participants

Le formateur devrait s'efforcer d'obtenir autant de
renseignements que possible sur les participants avant la
formation. Une bonne façon d'y parvenir consiste à rencontrer
les participants avant le commencement du cours et à parler
avec eux de leurs antécédents et de leurs attentes. Si ce n'est pas
possible, le formateur devrait le faire pendant le premier jour de
la formation.

•

	

Les types d'activités d'AQ que les participants exécuteront
dans leur travail quotidien après la formation

Il est essentiel pour le formateur de connaître la nature exacte
du travail qui incombera aux participants une fois la formation
terminée. Il conviendra d'utiliser des exemples appropriés,
spécifiques au travail à effectuer, pendant toute la durée du
cours pour que les participants fassent le rapprochement entre
ce qu'on leur enseigne et ce qu'ils auront à faire. C'est une
excellente façon de renforcer l'importance de ce qu'ils sont en
train d'apprendre.

Matériel pour le cours

Dans quelques rares cas, le formateur pourra être chargé de décider des
méthodes et des activités pédagogiques à utiliser pour le cours. Le plus
souvent toutefois, les formateurs reçoivent un kit de formation constitué
d'un manuel de référence, d'un emploi du temps et d'un plan pour le cours,
d'aides audiovisuelles et d'instruments d'évaluation des connaissances et des
compétences basés sur la compétence.

Dans d'autres circonstances, il sera demandé au formateur de participer à
un cours qui a été préparé et mis au point par une organisation ou une
agence (par exemple, le ministère de la santé), une faculté de médecine ou
une école d'infirmières. Quel que soit le cas, le formateur ne devrait pas être
responsable de l'élaboration du cours, même si parfois il peut être appelé à
adapter le cours au contexte local. Il doit alors tirer le meilleur parti
possible du matériel pédagogique disponible. En outre, tout matériel
supplémentaire ou nouveau qu'il faudra pour adapter le cours aux besoins
ou au contexte local doit être élaboré avant la formation.
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Même si la plupart des activités et des méthodes de formation (par
exemple, les études de cas, les discussions en groupe, le br ainstorming,
l'utilisation d'instruments d'évaluation) sont spécifiées dans le kit de
formation, il faudra faire un gros effort de réflexion et d'organisation pour
déterminer le moment, l'échelonnement et la progression des activités.

Ressources matérielles
Le formateur doit tenir compte des ressources matérielles qui sont
disponibles à l'endroit où se déroulera la formation. Cette organisation sur
place est cruciale. Bien entendu, les stages auront lieu parfois dans des
endroits éloignés qu'il est impossible de visiter à l'avance. Dans de tels cas,
il est important de consulter toute personne co nnaissant bien les locaux afin
de ne rien laisser au hasard. Quel que soit l'endroit du cours, le formateur
doit faire preuve d'imagination et de flexibilité pour faire face aux imprévus
qui ne manquent pas de se produire lors d'un cours.

Le premier aspect de la préparation des locaux concerne les ressources
matérielles du lieu de la formation:

•

	

L'espace disponible est-il suffisant compte tenu du nombre des
participants? Faut-il des salles plus petites pour les travaux en
petits groupes? Dispose-t-on du mobilier qu'il faut - tables,
chaises et pupitres?

•

	

La salle est-elle convenablement
chauffée/climatisée

et aérée?

•

	

Y a-t-il un tableau sur lequel on puisse écrire, de la craie ou des
feutres?

•

	

L'éclairage est-il satisfaisant? Peut-on assombrir la salle pour les
présentations audiovisuelles, tout en permettant aux participants de
prendre des notes et de suivre sur leurs documents?

•

	

Dispose-t-on de matériel audiovisuel et de matériel de
démonstration convenables? Marche-t-il, a-t-on des pièces de
rechange (comme des ampoules) et de rallonges?

L'agencement du mobilier et la disposition des participants dans la
salle auront une incidence sur l'interaction et la communication durant le
cours. Organisez la salle en fonction des stratégies pédagogiques retenues.
Par exemple, la plupart des formations d'AQ s'effectuent en équipe. Installer
les équipes autour d'une table aide les participants à parler et à travailler
ensemble sans déranger les autres équipes. Si l'on envisage une discussion
au sein d'un groupe important, les participants devront pouvoir voir
l'ensemble du groupe et parler facilement entre eux. Les dispositions les
plus courantes pour les tables et chaises d'une salle de classe sont les
suivantes:

•

	

En fer à cheval. Cette disposition permet au formateur de se
déplacer dans la pièce tout en maintenant le contact visuel avec
les participants. Cette formule est efficace lorsqu'on emploie du
matériel audiovisuel tel que projecteurs, cassettes vidéo et
tableaux-papier.
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• En rectangle ou en cercle. Cette disposition est excellente
lorsque le stage utilise essentiellement la discussion de groupe et
le brainstorming. Elle ne convient pas bien si l'on utilise du
matériel audiovisuel.

•

	

Disposition en petits groupes. Plusieurs groupes de tables et
de chaises disposés en plusieurs endroits donnent à de petits
groupes la possibilité de travailler ensemble.

Besoins des participants
Il est essentiel de s'organiser pour répondre aux besoins des participants.
Pour ce faire, on doit se poser notamment les questions suivantes:

•

	

Y a-t-il des obstacles matériels?

•

	

Les participants pourront-ils voir le matériel audiovisuel?
L'écran de projection est-il bien placé? Le moniteur vidéo est-il
assez grand?

•

	

L'alimentation en électricité sera-t-elle adéquate pendant toute la
durée du cours? Que se passera-t-il s'il y a une panne de
courant?

•

	

Que faut-il prévoir pour les repas? Des boissons telles que thé,
café, boissons non alcoolisées ou eau seront-elles proposées
durant les pauses?

•

	

Le local ou le formateur ont-il des règles particulières pour ce
qui est de fumer ou de consommer des boissons alcoolisées?

•

	

Y a-t-il des toilettes et sont-elles convenablement entretenues?

•

	

Peut-on accéder à des téléphones et fonctionnent-ils? Peut-on
faire prendre des messages urgents?

•

	

Quelles dispositions ont été prises pour les urgences telles
qu'accidents ou problèmes de santé subits?

Préparation personnelle
Un certain nombre d'activités sont importantes pour la préparation
personnelle du formateur. Avant le cours, le formateur devrait:

• Mettre à jour ses connaissances à propos des sujets qui seront
abordés lors du cours (par exemple, la conception de la qualité,
la gestion des conflits, l'analyse des champs de forces)

• S'assurer que ses compétences en matière de formation soient à
la hauteur (par exemple, utilisation des études de cas, conduite
d'exercices et de jeux de rôle)

•

	

Examiner les aides pédagogiques telles que les transparents pour
s'assurer qu'ils soient à jour
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• Préparer et personnaliser une série de notes du formateur. Des
crayons de couleur ou des feutres peuvent être utilisés pour:

•

	

Mettre en évidence les points clés

•

	

Ajouter des questions importantes

•

	

Insérer des notes pour ne pas oublier les activités
indiquées dans le plan du cours (études de cas, jeux de
rôle, discussions, démonstrations, activités de résolution
de problèmes, etc.)

Les notes du formateur, telles que les points essentiels du contenu ou les
questions importantes à poser aux participants, peuvent être inscrites sur le
tableau noir, des tableaux-papier ou des transparents. Les notes et les
pense-bêtes peuvent également être indiqués directement sur les pages du
manuel de référence. Toutefois, si l'on rajoute des notes sur une page
complète de texte, il deviendra difficile de les retrouver au moment de la
présentation.

Pour avoir davantage de place pour les notes, faire une copie du texte
pertinent à partir du manuel de référence, avec le texte d'un seul côté de
chaque page. Comme on peut le voir pour l'exemple ci-dessous (Figure 2-
1), cette méthode permet d'avoir une page blanche en face de chaque page
de texte - la page blanche pouvant ainsi être utilisée par le formateur pour
y inscrire des notes.

Page blanche disponible pour les
notes du formateur

FORMATION AXÉE SUR LA
COMPETENCE

La formation axée sur la compétence
est totalement différence des processus
pédagogiques habituels et elle consiste
à apprendre par la pratique. Elle se
fonde sur la théorie de l'apprentissage
social selon laquelle, dans des
conditions idéales, une personne
apprend plus rapidement et plus
efficacement en regardant quelqu'un
en train de mettre en pratique
(modèle) une compétence ou une
activité.

Figure 2-1. Notes du formateur

Chacune des activités nécessaires pour instaurer un climat de formation
positif est examinée plus en détail dans des chapitres ultérieurs.
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Un dernier élément est la préparation mentale du formateur. Il est naturel
que le formateur ait certaines inquiétudes avant le cours. Se fixer des
attentes qui ne soient pas réalistes (par exemple, espérer commencer le
cours sans la moindre anxiété et en ayant pleinement confiance en soi)
augmente le sentiment de stress du formateur. Une meilleure stratégie
consiste à anticiper et à accepter un certain niveau d'anxiété, à réfléchir aux
expériences passées réussies, à se concentrer sur la préparation soigneuse
qui a été faite et à se lancer ensuite dans le processus de formation. En
outre, le formateur qui reconnaît ces sentiments d'anxiété initiale établit
souvent un meilleur rapport avec les participants qui éprouvent peut-être la
même chose, ou sont encore plus inquiets.

I NSTAURER ET MAINTENIR UN CLIMAT POSITIF
POUR LA FORMATION DURANT LE STAGE
Une bonne préparation contribue à établir un climat de formation positif
avant le commencement du stage. Instaurer et maintenir un climat de
formation positif pendant la formation est conditionné par la manière dont
le formateur communique l'information car le formateur donne le ton du
stage. Dans n'importe quel cours, la manière dont on dit quelque chose est
peut-être aussi importante que ce qui est dit. Pour aider à créer et à
maintenir une atmosphère propice à l'apprentissage, utilisez une
présentation générale du cours, des activités de mise en train, une
communication verbale ou non verbale efficace et de l'humour, ainsi que
des activités informelles en dehors du cours.

Présentation générale
Une présentation générale du cours, à titre d'introduction, peut être utilisée
pour:

•

	

Permettre aux participants de mieux faire connaissance

•

	

Passer en revue les buts du cours et les objectifs d'apprentissage
des participants

•

	

Décrire les activités qui auront lieu durant le cours

•

	

Examiner les attentes des participants pour ce qui est du cours

•

	

Fixer des règles de base pour le comportement en classe

•

	

Examiner l'emploi du temps et le matériel pour le cours

•

	

Indiquer l'emplacement des téléphones et des autres services

•

	

Répondre à toutes les questions que pourraient avoir les
participants
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Activités de mise en train
Ces activités encouragent la participation des stagiaires et l'interaction.
Elles peuvent être utiles pour atténuer les inquiétudes personnelles que
pourraient avoir les stagiaires. Ces activités peuvent être utilisées au
commencement du cours et de temps à autres durant la formation, par
exemple au début de chaque journée. Les formateurs devraient
participer à ces activités. Voici quelques exemples d'activités de mise en
train:

•

	

Le premier jour de la formation, il est important que les
participants fassent connaissance. Même lorsqu'ils se
connaissent déjà, le formateur doit faire connaissance avec les
participants. Au lieu de la formule habituelle: "Comment vous
appelez-vous?", divisez le groupe en paires. Donnez aux
participants quelques minutes pour s'interroger mutuellement.
On accordera ensuite une minute à chaque participant pour qu'il
présente son partenaire par son nom et pour indiquer aux autres
au moins deux caractéristiques à son sujet.

•

	

Divisez le groupe en paires et demandez aux participants
d'indiquer à l'autre quel est son aliment préféré ou le nom de
l'animal qui le décrirait le mieux, et pour quelle raison. Cette
information est communiquée au groupe lorsque les participants
présentent leur partenaire.

•

	

Distribuez aux participants des bouts de papier et demandez-
leur d'y inscrire au moins trois choses qu'ils espèrent apprendre
durant les activités de la journée. Demandez-leur d'attacher ces
bouts de papier sur un tableau d'affichage ou sur une feuille de
tableau-papier qui est affichée dans la salle de classe. Le
formateur peut alors examiner ces attentes avec le groupe et
dire aux participants quels sujets seront traités ou ne le seront
pas. Cette activité peut également aider le formateur à axer le
cours sur les besoins d'apprentissage et les intérêts de
participants individuels ou du groupe.

• Les participants et le formateur se mettent en cercle. Utilisant
une balle souple, se lancer la balle de l'un à l'autre pour faire le
tour du cercle. Les participants disent leur nom en attrapant la
balle. Après quelques minutes, lorsqu'ils attrapent la balle, ils
disent le nom de la personne qui la leur a lancée.

•

	

Cette activité peut être utilisée tout au long du stage en
remplaçant les noms des gens par un échange rapide
d'information. Par exemple, le formateur peut demander: "Quels
sont quelques uns des intrants nécessaires pour des activités de
vaccination?" La balle fait le tour du cercle et chaque participant
mentionne un intrant différent lorsqu'il attrape la balle.
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• Les participants écrivent trois questions et ils identifient dans la
salle quelqu'un qu'ils connaissent aussi peu que possible. Chaque
participant pose à l'autre ses questions. Les participants
présentent ensuite leur partenaire et partagent à la fois les
questions et les réponses.

•

	

Préparez des étiquettes avec les noms de chacun des
participants. Placez les noms dans une boîte et demander à
chaque participant d'en tirer un au hasard. Les participants
situent la personne dont ils ont tiré le nom et ils se présentent
(cette technique est particulièrement utile pour les groupes assez
nombreux - 20 personnes ou plus).

Communication verbale
La communication verbale a trait à la manière dont une chose est dite. Afin
de captiver et de soutenir l'intérêt des participants, les formateurs devraient:

•

	

Varier le niveau, le ton et le volume de leur voix pour
souligner les points importants. Eviter un discours monotone
qui sera ennuyeux même si le message est important.

•

	

Commencer chaque séance et chaque sujet par une
introduction solide pour susciter l'intérêt et attirer l'attention
sur les points importants.

•

	

Communiquer au plan personnel avec chacun des participants
en les appelant par leur nom: soyez toutefois sensible aux
traditions de leur culture. Dans certains endroits, le participant
sera plus détendu si on l'appelle par son prénom; dans d'autres
cas, l'utilisation du prénom est à proscrire.

•

	

Essayer d'incorporer les idées et les exemples des
participants à la formation. Rappeler un commentaire qu'avait
fait un participant lors d'une séance précédente ou en dehors de
la formation avivera l'intérêt des participants et les encouragera
à participer davantage.

•

	

Eviter de répéter des mots ou des expressions telles que:
"Vous voyez ce que je veux dire?", "..., vous savez?" et "Vous
comprenez?" Ces formules deviennent rapidement très
agaçantes.

•

	

Varier le rythme et l'élocution. Enoncez les points importants
lentement et passez plus rapidement sur les questions moins
importantes. Utilisez des termes que connaissent bien les
participants ou qu'ils puissent facilement comprendre.
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• Essayer de faire des transitions logiques et souples lorsque
vous changez de sujet. Le cas échéant, liez les sujets de sorte
que la remarque de conclusion ou la synthèse d'une présentation
serve d'introduction au sujet suivant. Une telle récapitulation
interne est très utile pour l'introduction d'outils ou de matériel
d'AQ qui s'enchaînent, par exemple les étapes de la résolution de
problèmes. Dans tous les - cas, énoncez clairement le début de
chaque nouveau sujet et utilisez les aides audiovisuelles (tableau
noir ou tableau blanc, tableau-papier, écran de projection) pour
l'indiquer. Des transitions abruptes entre sujets peuvent
créer la confusion.

•

	

Prendre le temps de donner des instructions claires pour
toutes les activités en classe et les activités cliniques afin de
ne pas dérouter les participants et les désintéresser du sujet. Les
participants ne devraient pas avoir à deviner ce qui va se passer
ensuite, ce qu'ils sont censés faire ou quelles activités vont avoir
lieu.

Communication non verbale
La communication non verbale est aussi importante que la communication
verbale. Des facteurs tels que l'habillement, le contact visuel,
l'expression corporelle et les déplacements dans la salle peuvent avoir
une incidence majeure sur l'instauration et le maintien d'un climat positif
pour la formation. Pour utiliser efficacement la communication non verbale,
il faut:

•

	

Se souvenir que la première impression est capitale. La
manière dont vous accueillez les participants et le "message"
initial que vous communiquez peuvent donner le ton du cours.

•

	

Utiliser le contact visuel pour "lire" les visages. C'est une
excellente technique pour établir le contact, détecter la
compréhension ou la confusion et obtenir une rétroaction.

•

	

Utiliser des expressions positives du visage pour faciliter la
communication.

•

	

Marcher dans la salle tout en soulignant les points importants.
Un formateur expérimenté coordonne ses mouvements et ses
gestes avec le message qu'il communique. Montrez-vous
dynamique!

• Se diriger vers des participants quand ils répondent à des
questions ou font un commentaire. Un petit signe de la tête, en
maintenant le contact visuel, montre votre intérêt et encourage
une participation active des stagiaires.

•

	

Eviter les gestes ou le langage corporel susceptibles de
distraire, par exemple se trémousser, faire des allées et venues
excessives, agiter des clés ou des pièces de monnaie au fond
d'une poche, ou jouer avec de la craie, des pointeurs ou des
feutres.
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• Limiter l'utilisation de bureaux, de lutrins ou de podiums
qui créent une barrière artificielle entre le formateur et les
participants.

•

	

Se montrer enthousiaste quant au sujet et à son importance.
L'énergie et l'enthousiasme du formateur sont contagieux et ont
une incidence directe sur l'enthousiasme des participants.

Le rôle de l'humour
L'humour stimule l'esprit d'équipe tout en renforçant et maintenant un
climat de formation positif. A aucun moment, l'humour ne doit être
blessant, et il ne doit jamais servir à critiquer quelqu'un. La meilleure forme
d'humour dans le contexte de la formation est aimable et elle vise à
détendre l'atmosphère. Parmi les exemples d'humour approprié, on peut
mentionner:

•

	

Les dessins humoristiques et les diapositives humoristiques en
rapport avec le sujet

•

	

Les plaisanteries et jeux de mots en rapport avec le sujet

•

	

Les dessins humoristiques intégrés à la documentation distribuée

Activités d'apprentissage informelles
Les activités en dehors de la salle de classe et les conversations pendant les
repas et les pauses peuvent être un moyen d'apprentissage à la fois pour le
formateur et pour le participant, ainsi qu'un moyen de créer une atmosphère
détendue. Le formateur doit se souvenir toutefois qu'il doit respecter les
normes professionnelles établies et le caractère confidentiel de telles
conversations informelles. Les commérages au sujet des participants et
d'autres formateurs est rarement utile, voire jamais. Les participants
peuvent essayer de s'attirer les bonnes grâces du formateur en critiquant
leurs camarades. Il est important de préserver la dignité du stage et des
participants en évitant de tomber dans de tels pièges.

Les engagements pris par le formateur durant les activités informelles sont
tout aussi valables que ceux pris en classe. Le formateur doit respecter les
promesses faites aux participants, qu'il s'agisse de photocopier un article en
rapport avec le sujet, de présenter quelqu'un à un collègue ou de noter une
remarque d'un participant pour qu'elle soit discutée à la prochaine séance
de formation.

Incorporer les idées discutées par les participants lors de conversations
informelles est une façon pour le formateur de montrer qu'il apprécie leur
contribution. Demandez aux participants de vous aider à vous souvenir de
quelque chose: "Rappelez-moi, s'il vous plaît, d'utiliser pendant la
discussion de demain votre expérience de la collecte de renseignements au
sujet des patients."
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MAINTENIR UN CLIMAT DE FORMATION POSITIF
APRES LE STAGE
Dans certaines circonstances, surtout lors du stage de facilitation et de
résolution de problèmes, il est possible d'apporter un suivi après la
formation. Dans un tel cas, il peut être très utile de fournir une assistance
sur le lieu de travail et cette possibilité devrait être discutée avant la fin du
cours. Dans de telles situations, on peut maintenir le climat de formation
positif qui avait été instauré pendant la formation. Une autre option qui
pourrait être envisagée consiste à proposer un cours plus avancé (c'est-à-
dire une suite plus formelle au cours qui s'achève). Les formateurs
devraient veiller à ne pas se laisser emporter par l'enthousiasme qui
accompagne souvent la fin d'un stage et promettre plus qu'il ne sont pas en
mesure d'offrir. Par contre, il peut être utile d'écouter les participants pour
savoir s'ils désirent une formation plus poussée et de transmettre ces
requêtes à la personne ou à l'organisation qui est habilitée à prendre ce
genre de décision (pour de plus amples renseignements sur l'aide et le suivi
après le cours, voir Chapitre 5).

RECAPITULATIF
L'efficacité de la formation est conditionnée par l'instauration d'un climat
positif pour la formation. Le formateur en AQ est chargé d'établir et de
maintenir un tel climat.

L'établissement d'un climat de formation positif avant le stage requiert
une compréhension du participant, l'examen du matériel pour le cours, la
prise en compte des besoins des participants, l'organisation et l'utilisation
des installations pour en tirer le meilleur parti possible, et la préparation
personnelle du formateur.

L'établissement et le maintien d'un climat de formation positif durant le
cours dépend du style de présentation du formateur, notamment de la
communication verbale et non verbale, et du recours à l'humour. Tout au
long du cours, il faudra s'efforcer de travailler efficacement avec chacun des
participants et de maintenir une atmosphère de respect vis-à-vis de tous les
participants.

Enfin, il est important de voir comment maintenir un climat de formation
positif après le cours pour une bonne transition de la formation au lieu de
travail. Des dispositions doivent être prises pour donner aux nouveaux
facilitateurs une expérience pratique et pour permettre aux équipes de
résolution de problèmes d'appliquer, avec l'assistance du facilitateur, ce
qu'elles ont appris pendant le stage.
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CHAPITRE TROIS

UTILISER DES AIDES
AUDIOVISUELLES
INTRODUCTION

L
'utilisation d'aides audiovisuelles appropriées est une étape critique
dans le processus de formation. Les moyens audiovisuels
représentent un complément aux activités de formation en mettant

en valeur les points importants ou les étapes ou tâches clés. Comme chacun
apprend de façon différente, l'utilisation de divers moyens audiovisuels
permet au participant de recevoir l'information de plusieurs manières et
renforce le processus d'apprentissage.

Objectif du chapitre
Après avoir achevé ce chapitre, le participant sera en mesure d'utiliser
efficacement des moyens audiovisuels pour présenter des informations.

Stratégie d'exécution
Pour atteindre l'objectif du chapitre, le participant devra:

•

	

Présenter des informations en utilisant un tableau noir ou blanc

•

	

Présenter des informations en utilisant un tableau-papier

•

	

Présenter des informations en utilisant des transparents

•

	

Présenter des informations en utilisant des diapositives

•

	

Présenter des informations en utilisant une cassette vidéo

TABLEAU
Un tableau permet de présenter des informations écrites à la craie (tableau
noir) ou au moyen de stylos spéciaux (tableau blanc). Bien qu'il existe des
méthodes plus efficaces pour transmettre l'information, le tableau reste le
moyen visuel le plus communément utilisé. Il est particulièrement utile pour
les discussions spontanées, le brainstorming et la prise de notes.
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Avantages de l'utilisation d'un tableau:

•

	

Disponible dans la plupart des salles de formation; pas besoin
d'électricité

•

	

Facile à utiliser et bon marché

•

	

Peut aussi bien être utilisé par les formateurs que par les
participants

•

	

Excellent pour le brainstorming, la résolution de problèmes,
l'établissement de listes et d'autres activités à caractère
participatif

ll y aussi certains inconvénients liés à l'utilisation d'un tableau, notamment:

•

	

Le tableau ne peut pas contenir de grandes quantités
d'information et il faut l'effacer continuellement

•

	

Ecrire au tableau prend du temps

•

	

Il est difficile d'écrire au tableau et de parler en même temps aux
participants

•

	

Le tableau peut être surchargé et sale

•

	

Il n'y a pas de trace permanente de l'information présentée

Conseils d'utilisation pour le tableau
•

	

Gardez le tableau propre

•

	

Utilisez des craies ou des feutres qui contrastent avec la couleur
du tableau pour que les participants puissent voir clairement
l'information

•

	

Ecrivez ou dessinez assez grand pour qu'on puisse voir du fond
de la salle

• Préparez les dessins complexes à l'avance (s'ils sont très
complexes, il vaut mieux utiliser un transparent ou une
diapositive 35 mm)

•

	

Soulignez les titres et les mots importants ou peu connus pour
les mettre en valeur

•

	

Ne parlez pas pendant que vous écrivez au tableau

•

	

Ne bloquez pas la vue des participants; mettez-vous légèrement
de côté lorsque vous avez fini d'écrire ou de dessiner

•

	

Prévoyez suffisamment de temps pour que les participants
puissent copier l'information qui est au tableau
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TABLEAU-PAPIER

Un tableau-papier est constitué d'un bloc de grandes feuilles de papier,
généralement posé sur un trépied ou une sorte de support. On peut l'utiliser
pour présenter des notes ou des dessins préparés à l'avance ou pour inscrire
des idées lors des séances de brainstorming et de discussions spontanées.

Avantages du tableau-papier:

•

	

Disponible dans la plupart des salles de formation et facile à
déplacer d'une salle à l'autre; pas besoin d'électricité

•

	

Suffisamment petit pour qu'on puisse en utiliser plusieurs
simultanément (par exemple, pour le travail en petits groupes)

•

	

Facile à utiliser, bon marché et disponible pratiquement partout

•

	

Peut être utilisé aussi bien par les formateurs que par les
participants

•

	

Excellent pour le brainstorming, la résolution de problèmes, la
préparation de listes et autres activités à caractère participatif

•

	

Des pages d'information peuvent être préparées à l'avance et
montrées au moment approprié de la présentation

•

	

Les pages peuvent être arrachées du bloc et affichées sur les
murs de la salle de formation

Les inconvénients du tableau-papier sont les mêmes que ceux du tableau,
sauf que l'information présentée peut être gardée de façon permanente.

Conseils d'utilisation pour le tableau-papier
•

	

Utilisez des feutres ou des marqueurs assez gros; les marqueurs
à petites pointes produisent des lettres difficiles à lire

•

	

Ecrivez en majuscules assez grandes pour qu'on puisse voir du
fond de la salle

•

	

Utilisez des feutres de couleurs différentes pour faire des
contrastes; cela rend le texte plus attrayant et plus facile à lire

•

	

Utilisez titres, encadrés, dessins humoristiques et légendes pour
améliorer l'apparence d'une page

•

	

Utilisez des gros points (•) pour démarquer les différents
éléments d'une page

•

	

Laissez beaucoup de "blancs" et évitez de mettre trop
d'informations sur une page (une information pléthorique et mal
arrangée distrait, mais elle est également difficile à lire)

•

	

Lorsque les pages sont préparées à l'avance, utilisez une page
sur deux (si toutes les pages sont utilisées, les couleurs
traverseront d'une page à l'autre et rendront le texte difficile à
lire)
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• Gardez à portée de main du ruban adhésif pour afficher les
pages dans la salle pendant les séances de brainstorming et de
résolution de problèmes

•

	

Pour cacher une partie de la page, pliez la partie inférieure et
fixez-là au moyen d'un ruban adhésif (lorsque vous êtes prêt à
montrer l'information, enlevez le ruban adhésif et laissez tomber
la page)

•

	

Faites face aux participants et non au tableau-papier pendant
que vous parlez

TRANSPARENTS
Le rétroprojecteur est l'une des pièces d'équipement audiovisuel les plus
courantes et les plus versatiles. Cette aide visuelle projette des images sur
un écran en utilisant un film transparent et des silhouettes d'objets
opaques. Un transparent est une feuille d'acétate ou de plastique (film) sur
laquelle on a écrit ou dessiné. Une superposition est un transparent placé
sur un autre pour montrer des informations complexes. Par exemple, dans
une présentation relative aux modèles d'assurance de la qualité, le
formateur peut montrer un transparent qui représente le triangle de la
qualité et un autre, superposé sur le premier, qui montre le cycle
d'assurance de la qualité.

Avantages de l'utilisation des transparents:

•

	

Le projecteur est facile à employer, il peut être utilisé dans
pratiquement n'importe quelle salle de formation qui a
l'électricité et il est moins sensible aux variations de courant que
les projecteurs de films et de diapositives.

•

	

Le projecteur peut être utilisé lorsque les lumières sont
allumées, ce qui permet aux participants de prendre des notes.

•

	

L'utilisation de transparents économise du temps (il faut plus
longtemps pour écrire sur un tableau que pour parler) et elle
donne au formateur plus de temps pour une discussion avec les
participants.

•

	

Ils sont peu onéreux et peuvent être préparés rapidement et
facilement.

•

	

Ils peuvent être réutilisés à maintes reprises.

Les principaux inconvénients des transparents sont:

•

	

le projecteur ne marche pas sans électricité.

•

	

le formateur ne peut pas projeter directement une page
imprimée.

•

	

Si les transparents ne sont pas produits à l'avance, il faudra
disposer de films pour les préparer et de moyens de production.
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• Parfois, le formateur ou l'opérateur peut bloquer la vue aux
participants, ou bien l'organisation de la salle fait qu'il est
difficile de voir l'image projetée.

Préparation des transparents
II quatre moyens de préparer des transparents:

•

	

Utiliser des feutres permanents ou non permanents (à encre
soluble à l'eau) pour écrire un texte ou faire des dessins sur des
feuilles en plastique ou en acétate.

•

	

Utiliser une photocopieuse et un film de transparent spécial pour
photocopieurs. Tout original qui donne une copie de bonne
qualité sur papier donnera également une bonne copie sur film
pour transparent. Les transparents sont mis sur le porte-papier
de la photocopieuse et l'original est placé sur la surface en verre
et copié sur le film de transparent.

•

	

Utiliser un ordinateur et une imprimante à laser ou à jet d'encre.
L'information qui paraîtra sur le transparent est produite sur
ordinateur au moyen d'un logiciel de traitement de texte ou de
graphique. La page est ensuite imprimée sur un film spécial pour
transparent. Si on utilise une imprimante à jet d'encre, il faut
employer un type de film pour transparent spécialement conçu
pour de telles imprimantes afin que l'encre adhère au film.

Directives pour préparer des transparents
•

	

Ne mettez pas plus d'une grande idée sur chaque transparent et
ne mettez pas plus de cinq à six lignes écrites assez grand.

•

	

Utilisez de grandes lettres (au minimum 5 mm de haut, de
préférence encore plus grandes, si on écrit en lettres
d'imprimerie, ou 18 points ou plus si on utilise un ordinateur).
Généralement, du matériel imprimé ou une page de livre ne
conviennent pas pour les transparents, à moins de les agrandir,
ce que l'on peut faire avec la plupart des photocopieuses.

•

	

Ecrivez en lettres d'imprimerie (majuscules), ce qui est plus
facile à lire qu'un texte écrit à la main.

•

	

Faites les graphiques et les dessins suffisamment grands pour
que les participants assis au fond de la salle les voient
facilement.

•

	

Placez les transparents dans des cadres standard de montage ou
insérez-les dans des pochettes en plastique pourvues de cadres.
Cela leur donne un aspect plus professionnel et les rend plus
faciles à manier, tout en les protégeant.

•

	

Numérotez les transparents pour les garder dans le bon ordre
(les chiffres doivent être inscrits sur le transparent lui-même ou
sur le cadre).
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• Rangez les transparents dans une boîte munie d'un couvercle,
dans une enveloppe ou une pochette en carton ou en plastique
pour les protéger de la poussière et pour éviter de les rayer.

Conseils d'utilisation pour le rétroprojecteur
•

	

Avant de commencer la présentation, repérez l'interrupteur
marche/arrêt (on/off) et vérifiez son fonctionnement.

•

	

Assurez-vous que vous avez une ampoule de rechange en état
de marche. Certains rétroprojecteurs ont deux ampoules, de
sorte que, si l'une est grillée, l'autre peut être mise en marche en
poussant un bouton.

•

	

Faites la mise au point du projecteur et vérifiez la position de
l'image sur l'écran en utilisant un transparent avant de
commencer la séance.

•

	

Allumez le projecteur après avoir placé le transparent sur le
verre et l'éteindre avant de retirer le transparent.

•

	

Mettez-vous face aux participants et non face à l'écran lorsque
vous parlez.

•

	

Passez en revue un point après l'autre et contrôlez le rythme de
la discussion en recouvrant certaines informations avec un
morceau de papier (le papier peut être placé soit en haut soit en
dessous du transparent et glissé lorsqu'on passe à l'information
suivante).

•

	

Utilisez un pointeur ou un crayon directement sur le transparent
pour attirer l'attention sur un point donné. Cela permet au
formateur de garder un contact visuel direct avec les
participants.

•

	

Prévoyez suffisamment de temps pour que les participants
puissent lire ce qu'il y a sur l'écran et prendre des notes.

•

	

Eteignez le projecteur lorsque vous avez fini d'utiliser les
transparents.

DIAPOSITIVES
Le projecteur de diapositives 35 mm est un moyen audiovisuel utilisé
couramment et ayant beaucoup des mêmes avantages que le
rétroprojecteur. Une des grandes différences est que les images en couleur
sont plus faciles à créer au moyen de diapositives. Les diapositives peuvent
être préparées par le formateur ou achetées dans le commerce.

Avantages de l'utilisation de diapositives:

•

	

Ne sont pas très chères et sont faciles à réaliser-peuvent être
fabriquées sur place par le formateur.

•

	

Peuvent être montrées dans une salle relativement éclairée, ce
qui permet aux participants de prendre des notes.
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• Peuvent être utilisées avec des enregistrements sonores pour
faire une présentation de diapositives comportant une narration.

Inconvénients des diapositives:

•

	

Les projecteurs de diapositives sont beaucoup plus chers que les
rétroprojecteurs.

•

	

Les projecteurs de diapositives sont plus fragiles et ne tolèrent
pas les variations de courant aussi bien que les rétroprojecteurs.

•

	

Les diapositives ne sont pas remises à jour aussi facilement et
elles ne sont pas aussi bon marché que les transparents.

Directives pour préparer des diapositives

•

	

Limitez-vous à une seule grande idée par diapositive (les
informations détaillées devraient figurer sur un document qu'on
distribuera aux participants, mais pas sur la diapositive).

•

	

Le texte des diapositives devrait être court et concis.
Généralement, il ne faut pas plus de 35 mots par diapositive
(environ cinq lignes de texte).

•

	

La lisibilité du matériel sur la diapositive est capitale. En
général, on part du principe que, si une diapositive peut être lue
à l'oeil nu-c'est-à-dire sans projecteur-elle sera lisible du fond
de la salle.

•

	

Numérotez les diapositives au crayon ou au stylo sur le cadre en
carton.

•

	

II est très important de marquer les diapositives pour pouvoir
ensuite les organiser en vue de la projection:

•

	

Placez les diapositives sur une source de lumière (un
rétroprojecteur est idéal) pour voir l'image telle qu'elle
apparaîtra sur l'écran

•

	

Retournez la diapositive

•

	

La diapositive étant retournée, marquez-la ou
numérotez-la dans le coin en haut à droite

•

	

Lorsque vous la mettez dans le chariot à diapositives,
placez-la face vers le bas (la marque ou le numéro étant
visible dans le coin en haut à droite)

Conseils d'utilisation pour le projecteur de diapositives

•

	

Organisez la salle pour que tous les participants puissent voir
l'écran; vérifiez qu'il n'y ait rien entre le projecteur et l'écran.

•

	

Installez et testez le projecteur de diapositives avant que les
participants n'arrivent.

•

	

Vérifiez qu'il existe une ampoule de projecteur de rechange qui
marche; entraînez-vous à changer l'ampoule.
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• Repérez le bouton pour régler l'objectif; vérifiez la mise au point
de l'objectif et positionnez l'image sur l'écran.

•

	

Passez toutes les diapositives en revue à l'avance pour être sûr
qu'elles sont dans le bon ordre et correctement placées dans le
chariot (avec la marque ou le numéro dans le coin en haut à
droite).

•

	

Voyez si quelques unes ou toutes les lumières peuvent rester
allumées pendant la présentation de diapositives. Cela facilitera
la prise de notes des participants.

•

	

Pendant la présentation, évitez de passer les diapositives trop
vite. Cela peut être très agaçant pour les participants. 1 faut
prendre le temps de regarder et de discuter de chaque
diapositive. Lorsque les circonstances s'y prêtent, on posera aux
participants des questions à propos de ce qu'ils voient sur la
diapositive.

CASSETTES VIDEO
Les cassettes vidéo sont des aides audiovisuelles polyvalentes et créatives.
Au moyen d'un système comportant à la fois une caméra et un enregistreur
son, on peut enregistrer du matériel audio et vidéo sur une cassette vidéo
pouvant être jouée sur un écran de télévision ou un moniteur.

Avantages des cassettes vidéo:

•

	

La vidéo donne de meilleures couleurs et plus de détails que les
films traditionnels.

•

	

Les cassettes vidéo peuvent être préparées par le formateur ou
les participants pour refléter les conditions locales.

•

	

Les cassettes vidéo commerciales peuvent être achetées ou
empruntées.

•

	

Les moniteurs de télévision, en particulier ceux de qualité
commerciale, tolèrent les variations de courant beaucoup mieux
que les rétroprojecteurs ou les projecteurs de diapositives.

•

	

Les vidéoscopes sont moins chers et plus faciles à entretenir que
les projecteurs de diapositives.

Il existe certains inconvénients à l'utilisation de cassettes vidéo pour la
formation:

•

	

Les films vidéo ne correspondent peut-être pas exactement aux
méthodes ou aux outils d'assurance de la qualité présentés par le
formateur.

•

	

Les participants peuvent être distraits par des différences
culturelles telles que les accents, l'aspect extérieur ou la façon de
communiquer.
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Conseils d'utilisation pour les cassettes vidéo
•

	

Regardez la vidéo au préalable pour être sûr qu'elle convient et
qu'elle répond aux objectifs du cours.

•

	

Avant la séance de formation, vérifiez que la cassette vidéo soit
compatible avec le vidéoscope. Faites défiler la bande pendant
quelques secondes pour être sûr que tout fonctionne bien.

•

	

Enroulez la bande jusqu'au début du programme.

•

	

Arrangez la salle pour que tous les participants puissent voir
l'écran de la vidéo.

•

	

Préparez les participants avant de montrer la cassette:

•

	

Précisez l'objectif de la séance

•

	

Donnez une vue d'ensemble de la cassette

•

	

Orientez les participants en leur demandant d'observer
un certain nombre de points spécifiques lors de la
projection de la cassette

•

	

Discutez de la vidéo une fois la projection terminée. Revoyez les
points principaux que les participants devaient avoir notés
pendant qu'ils regardaient la vidéo.

•

	

Préparez, le cas échéant, des questions de contrôle portant sur
le contenu de la vidéo.

RECAPITULATIF
Les moyens audiovisuels, tels que les tableaux, les tableaux-papier, les
transparents, les diapositives et les films vidéo, confèrent diversité et intérêt
à l'expérience d'apprentissage. Les présentations qui utilisent des cours
oraux peuvent être ennuyeuses et nuire à la rétention des principaux points
par les participants.

Chaque type d'aide audiovisuelle a des avantages et des inconvénients. Le
formateur expérimenté sait comment utiliser les atouts de chaque méthode
pour améliorer sa prestation et pour éviter les inconvénients. Entraînez-
vous à utiliser toutes les aides avant d'effectuer votre présentation pour que
la séance de formation se déroule dans les meilleures conditions possibles.
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CHAPITRE QUATRE

UTILISER DES TECHNIQUES DE
FORMATION INTERACTIVES
I NTRODUCTION

Une bonne présentation peut être l'un des aspects les plus
passionnants et les plus gratifiants des responsabilités du formateur.
Le formateur capable de soutenir l'intérêt des participants grâce à

un style passionnant et dynamique en utilisant toute une gamme de
méthodes pédagogiques aura plus de chances de réussir à aider les
participants à atteindre les objectifs de la formation. Le temps et les efforts
investis dans la préparation du stage auront été fructueux si le formateur et
les participants discutent entre eux, posent des questions et travaillent
ensemble.

Chaque présentation (séance de formation) devrait commencer par une
introduction pour fixer l'attention des participants et les préparer à
apprendre. Après l'introduction, le formateur pourra passer au contenu en
utilisant un exposé illustré, une démonstration ou des activités en petits
groupes. Tout au long de la formation, des techniques d'interrogation
peuvent être employées pour encourager l'interaction et maintenir l'intérêt
des participants. Enfin, le formateur devrait conclure la présentation par un
récapitulatif des points ou des étapes essentiels.

Le présent chapitre se concentre sur l'acquisition de compétences en
présentation grâce à diverses techniques pédagogiques.

Objectif du chapitre
Après avoir achevé ce chapitre, le participant sera en mesure d'utiliser des
techniques de formation interactives pour l'introduction de nouvelles
connaissances et compétences.

Stratégie d'exécution
Pour atteindre l'objectif de ce chapitre, le participant devra:

•

	

Introduire une séance de formation

•

	

Récapituler une séance de formation

•

	

Utiliser des techniques d'interrogation efficaces

•

	

Préparer et présenter un exposé illustré

•

	

Utiliser diverses activités en petits groupes (par exemple, jeu de
rôle, étude de cas, brainstorming, etc.)
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I NTRODUIRE UNE SEANCE DE FORMATION
Les premières minutes d'une séance de formation sont cruciales. Les
participants peuvent penser à autre chose, se demander ce qui va se passer
pendant cette séance, ou ne pas porter grand intérêt au thème.
L'introduction devrait:

•

	

Retenir l'attention du groupe entier et préparer les participants à
l'information qui va leur être donnée.

•

	

Informer les participants des attentes du formateur.

•

	

Contribuer à instaurer un climat positif pour la formation.

Utiliser une variété de techniques
Le formateur peut choisir parmi un certain nombre de techniques pour
offiir une bonne variété et faire en sorte que les participants ne s'ennuient
pas. Il existe plusieurs techniques d'introduction, notamment:

• Passer en revue les objectifs de la séance. Introduire le thème en
répétant les objectifs permet de rappeler aux participants ce qu'on
attend d'eux.

Exemple: "Cet après-midi, nous apprendrons à utiliser des
organigrammes pour montrer les étapes d'un processus. Notre
objectif est d'utiliser l'organigramme pour analyser ce qui se
passe pendant le processus et pour identifier des problèmes ou
domaines qui nécessitent des informations supplémentaires. Y a-
t-il des questions avant que nous ne commencions?"

•

	

Poser une série de questions sur le thème. Un formateur
efficace percevra si les participants ont déjà des co nnaissances à
propos du contenu du stage et les encouragera à participer. Le
formateur peut poser quelques questions importantes, permettre
aux participants de répondre, discuter des réponses et des
commentaires, puis passer au corps-même de la présentation.

Exemples:

"Est-ce que quelqu'un peut nous donner un exemple d'un énoncé
de problème qui comprendrait une solution décrite d'avance?"

"Jose, voici une diapositive montrant le plan d'une clinique de
planification familiale. Il y a au moins trois problèmes en rapport
avec le flux des clients. Pourriez-vous en identifier un?"

"Silvia, le sujet suivant est l'identification de solutions possibles.
Pouvez-vous citer quelques techniques pour générer des idées
en vue d'une solution?"
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• Faire le rapprochement avec un sujet traité auparavant.
Lorsqu'un sujet exige un certain nombre de séances, relier
chaque séance au contenu du sujet déjà traité. Cela permet aux
participants de comprendre la continuité entre les séances et la
manière dont chacune d'entre elles se rattache au thème général.
Lorsque cela est possible, relier les thèmes de sorte que la
synthèse de fin ou le récapitulatif de la présentation introduise le
thème suivant.

Exemple: "En finissant hier, nous parlions des personnes à inclure
dans une équipe de résolution de problèmes. Aujourd'hui, je vais
commencer par une révision des outils et des méthodes qui peuvent
être utilisés par une équipe pour analyser un problème."

•

	

Partager une expérience personnelle. Parfois, le formateur
peut parler d'une expérience personnelle pour éveiller l'intérêt,
insister sur tel ou tel point ou rapprocher davantage le thème du
travail des participants. Les participants aiment bien entendre
ces histoires, du moment qu'elles se rapportent au thème et
qu'elles sont utilisées à bon escient.

Exemple: "Aujourd'hui, nous avons utilisé certains des outils
qu'un facilitateur peut employer pour analyser la dynamique du
groupe au sein d'une équipe. Je voudrais vous raconter ce qui
n'est arrivé avec une équipe en Zambie en employant l'analyse
des rôles de l'équipe..."

•

	

Relier le thème à la réalité. De nombreux thèmes de formation
peuvent être reliés à des situations qu'ont connues la plupart des
participants. Cette technique, non seulement éveille l'attention
du participant, mais elle facilite également l'apprentissage car les
adultes retiennent mieux s'ils peuvent ancrer les nouvelles
informations dans le "connu". L'expérience peut être empruntée
au quotidien ou se rapporter à un processus ou un problème
particulier.

Exemple: "Notre prochain sujet est l'identification de solutions
potentielles. Avez-vous déjà travaillé avec une équipe, un
superviseur ou un administrateur qui commençait à analyser un
problème en ayant déjà une solution à l'esprit? En quoi cela a-t-
il affecté l'analyse du problème et la formulation de toutes les
solutions possibles?"
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• Utiliser une étude de cas ou une activité en petits groupes.
Les études de cas ou les activités en petits groupes concentrent
l'attention sur une situation spécifique en rapport avec le thème
de la formation. Travailler en petits groupes renforce
généralement l'intérêt des participants pour le sujet.

Exemple: "Dans notre prochain exercice, nous nous
entraînerons à utiliser des diagrammes de cause-effet pour
rechercher par la méthode du brainstorming les causes possibles
de ce problème. Veuillez lire l'étude de cas dans les documents
qui vous ont été distribués et répondre aux questions. Nous
parlerons de vos causes possibles lorsque tout le monde aura
terminé."

•

	

Utiliser une cassette vidéo ou autre aide audiovisuelle.
L'utilisation de moyens audiovisuels appropriés peut éveiller et
stimuler l'intérêt porté au thème.

Exemple: "Nous allons voir maintenant un film vidéo qui
illustre la notion de paradigme et indique comment on peut
appréhender de manière fructueuse une situation en examinant
celle-ci de plusieurs façons. Ensuite, nous chercherons à voir en
quoi cette technique s'applique à l'assurance de la qualité."

•

	

Utiliser un transparent original. Les formateurs devraient
garder un dossier de dessins humoristiques, de pancartes, de
slogans, d'acronymes et autres éléments du même genre.
Lorsque les circonstances s'y prêtent, ces outils peuvent susciter
quelques sourires, en même temps que de l'intérêt pour le sujet.

•

	

Dire quelque chose de provoquant. Cette technique doit être
utilisée avec parcimonie et avec le plus grand soin. Le principe
est de dire quelque chose de controversé pour déclencher une
réaction. La discussion qui s'en suit renforcera l'intérêt pour le
thème présenté. Faire attention cependant de ne pas dire
quelque chose qui puisse fâcher ou braquer les participants car
cela aurait un impact négatif sur le climat de la formation.

Exemple: "Notre thème de ce matin est le choix de solutions
adaptées aux problèmes. Mon expérience en tant que formateur
m'a appris que la formation est pratiquement toujours le
meilleur remède à tout problème. Ramon, qu'est-ce que vous en
pensez?"
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• Faire une démonstration en salle de classe. La plupart des
programmes de formation en assurance de la qualité font
intervenir des équipements, des instruments et des techniques
qui se prêtent aux démonstrations. Ces outils stimulent en
général l'intérêt des participants.

•

	

Utiliser un jeu, un jeu de rôle ou une simulation. Les jeux,
les jeux de rôle et les simulations suscitent un intérêt
considérable car le participant est directement impliqué. Ils sont
donc utiles pour introduire des thèmes ou pour illustrer des
points à retenir.

Exemple: "Le thème dont nous discuterons aujourd'hui est la
notion de systèmes et de processus et la manière dont une
variation peut affecter les résultats recherchés. Pour introduire
ce sujet, nous allons consacrer quelques minutes à un jeu de
simulation appelé `le jeu de la perle rouge'..."

•

	

Relier le thème à de futures expériences professionnelles.
L'intérêt que portent les participants à un thème sera d'autant
plus grand qu'ils perçoivent une relation entre la formation et
leur travail. Le formateur peut renforcer cela en liant les
objectifs, le contenu et les activités du stage à des situations
professionnelles réelles.

Exemple: "Dans ce cours, nous allons couvrir une approche
systématique pour s'attaquer aux types de problèmes que vous
rencontrez souvent dans votre travail en tant que responsables
cliniques, superviseur, etc."

RECAPITULER UNE SEANCE DE FORMATION
Un récapitulatif est utilisé pour renforcer le contenu d'une présentation et
pour réviser les points principaux. Le récapitulatif se fait habituellement à la
fin d'une présentation. Mais, lorsque les thèmes de la formation sont
complexes, on peut récapituler de temps à autres pour être sûr que les
participants comprennent le matériel au fur et à mesure qu'il est présenté.
En outre, les récapitulatifs peuvent également être utilisés avant les
démonstrations ou les pauses qui interrompent la présentation.

Le récapitulatif devrait:

•

	

Etre bref

•

	

Regrouper les points essentiels

•

	

Impliquer les participants
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Le formateur dispose de nombreuses techniques de récapitulation,
notamment:

•

	

Demander aux participants s'ils ont des questions à poser
leur donne l'occasion de faire le point de ce qu'ils ont retenu de
la formation. Cela peut déclencher une discussion animée axée
sur les aspects qui semblent les plus délicats.

•

	

Poser des questions aux participants en ciblant les points
essentiels de la présentation.

•

	

Faire un exercice pratique ou un test permet aux participants
de montrer qu'ils ont compris le contenu. Après l'exercice ou le
test, utiliser les questions comme point de départ de la
discussion en demandant des réponses correctes et en expliquant
pourquoi chacune des réponse est correcte.

•

	

Utiliser un jeu pour revoir les points essentiels apporte de la
variété, lorsque le temps le permet. Un jeu qui a du succès
consiste à diviser les participants en deux équipes, à donner à
chacune le temps d'élaborer des questions de révision, puis à
demander aux équipe de se poser mutuellement des questions.
Le formateur fait fonction de modérateur en jugeant si les
questions sont acceptables, en clarifiant les réponses et en
enregistrant le score de chaque équipe. Ce jeu peut être très
motivant, en plus d'être une excellente méthode de
récapitulation.

UTILISER DES TECHNIQUES D'INTERROGATION
Quelle est la caractéristique principale d'un formateur efficace? Quelle est la
stratégie pédagogique qu'utiliseront les meilleurs formateurs? Quelle
technique rendra la séance de formation plus intéressante? L'utilisation de
techniques efficaces d'interrogation et de renforcement répond à ces
trois questions.

Le principal but de l'interrogation est d'encourager le participant à réfléchir
au thème de la formation. La plupart des formateurs conviennent que les
participants disent souvent qu'ils ont compris le contenu mais que
l'évaluation des connaissances ou des compétences peut indiquer qu'il en
est autrement. De bonnes techniques d'interrogation donnent aux
participants l'occasion de réfléchir au contenu et de mieux comprendre les
concepts qui sont présentés. Associer les stagiaires par le biais de questions
aidera à maintenir l'intérêt et l'attention. C'est tout particulièrement
important lorsque:

•

	

Le thème est complexe

•

	

Les séances de formation sont longues

•

	

Le sujet n'est pas aussi passionnant que ne l'espérait le
formateur ou les participants
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Les questions peuvent être utilisées à tout moment pour:

•

	

Introduire un thème

•

	

Accroître l'efficacité d'un exposé illustré

•

	

Encourager le recours au brainstorming

•

	

Compléter le processus de discussion

Techniques efficaces d'interrogation
Utiliser diverses techniques d'interrogation pour maintenir l'intérêt et éviter
un style répétitif, notamment:

•

	

Poser une question à tout le groupe. L'avantage de cette
technique est de permettre aux volontaires de répondre;
cependant, certains participants risquent de dominer la
conversation et les autres préféreront ne pas intervenir.

Exemple: "Est-ce que quelqu'un pourrait me dire pourquoi
nous...?"

•

	

Adresser la question à un participant en particulier, en
l'appelant par son nom, avant de poser la question. Le
participant sait qu'une question va venir, il peut se concentrer
sur la question puis répondre en conséquence. L'inconvénient
est que, une fois qu'un participant a ainsi été ciblé, les autres
risquent de ne pas faire attention à la question.

Exemple: "Jose, pourriez-vous me dire ce qui se passerait si
nous...?"

•

	

Formuler la question, marquer un temps de pause, puis
adresser la question à un participant en particulier. Tous les
participants doivent écouter au cas où on leur demanderait de
répondre. Le principal inconvénient est que le participant
questionné risque d'être pris par surprise et de demander au
formateur de répéter la question.

Exemple: "Quels sont les inconvénients du travail en équipe?
Rosminah, pouvez-vous nous le dire?"

L'essentiel en posant des questions est d'éviter de suivre toujours le
même schéma. Le formateur expérimenté devrait utiliser les trois
techniques précédentes pour qu'il y ait de la variété et pour maintenir
l'attention des participants.
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• Utiliser les noms des participants lors des questions. C'est un
facteur très motivant qui permet aussi de s'assurer que tout le
monde participe.

•

	

Répéter la bonne réponse d'un participant. Cette technique
donne au participant un renforcement positif et permet de
s'assurer que tous les participants ont entendu la réponse.

Exemple: "Juan a raison. Les énoncés de problèmes ne devraient
pas indiquer de solution ou désigner un coupable."

•

	

Apporter un renforcement positif aux réponses maintient
l'intérêt du participant. Cela peut se faire de plusieurs façons: lui
adresser des félicitations, faire connaître son travail, le choisir
comme assistant, ou en utilisant des expressions du visage
positives, des hochements de tête ou d'autres actions non
verbales.

Exemples:

"Je n'aurais pas pu donner une meilleure réponse moi-même!"

"Très bonne réponse, Alain!"

"J'aime bien la manière dont vous avez formulé cela, Aimée!"

"Très bonne réflexion, Jose!"

•

	

Lorsque la réponse d'un participant est partiellement
correcte, le formateur devrait le féliciter pour la partie correcte,
puis améliorer la partie incorrecte et/ou poser une question
connexe à ce participant ou à un autre participant.

Exemples:

"Je suis d'accord avec la première partie de votre réponse mais
pourriez-vous expliquer...?"

"C'est presque ça! Lydia, pouvez-vous aider Virgilio?"

"Rachid a raison. Parfois un plus grand nombre de contributions
peuvent améliorer la qualité des résultats. Toutefois, est-ce que
c'est toujours vrai? Alain, qu'en pensez-vous?"

•

	

Lorsque la réponse d'un participant est incorrecte, le
formateur devrait faire un commentaire non critique et
reformuler la'question pour aiguiller le participant vers la
réponse correcte.

Exemples:

"Désolé(e), Silvia, ce n'est pas juste. Voyons les choses sous un
angle différent. Supposons que nous..."

"Ce n'est pas vraiment la réponse que j'attendais. Revenons à la
séance précédente. Dr Dimiti, pensez à la nécessité d'avoir des
données pour la prise de décision. Maintenant, si nous...?"
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"Marie, permettez-moi de reformuler la question. Que se
passerait-il si nous faisions un ajustement pour prendre en
compte une variation due à une cause particulière...?"

•

	

Lorsqu'un participant n'a pas l'air de vouloir répondre, le
formateur peut suivre la procédure susmentionnée ou reposer la
question à un autre participant. Après avoir reçu la réponse
désirée revenez au premier participant pour le faire participer à
la discussion.

Exemple: "Jose, pouvez-vous citer d'autres avantages du travail
en équipe, en plus de ceux qu'Enrique vient d'énumérer?"

Lorsque les participants posent des questions, le formateur a deux
options:

•

	

Répondre à la question

•

	

Répondre par une autre question

Le formateur doit déterminer en fonction de son expérience ce qui convient
dans chaque situation. Lorsque la question porte sur un sujet complexe ou
sur un thème qui n'a pas encore été discuté, le formateur clinique pourra,
s'il le souhaite, répondre à la question.

Exemple: "C'est une excellente question, Alex. En fait, notre discussion de
demain se concentrera sur la collecte de données à l'appui de théories de
causes possibles. Pour répondre brièvement à votre question..."

Toutefois, la meilleure manière de répondre aux questions se rapportant au
sujet discuté est de poser une autre question au participant.

Exemple: "Dr Ramos, vous avez demandé `quand' il faut se servir d'un
organigramme. Dans quelles circonstances l'organigramme peut-il
constituer un outil utile lorsqu'on analyse un problème?"

Deux dernières mises en garde en ce qui concerne les questions des
participants:

•

	

Lorsque le formateur n'est pas en mesure de répondre à une
question, il doit prendre note de la question et admettre qu'il n'a
pas de réponse. Après la séance, faites des recherches et donnez
la réponse au cours de la séance suivante.

•

	

Lorsque les participants posent des questions qui éloigneraient
la discussion du thème de la formation, le formateur doit
déterminer s'il faut répondre à la question et si la discussion en
résultant serait utile. Si les participants peuvent en profiter et s'il
y a assez de temps, le formateur peut orienter la discussion
différemment. Autrement, le formateur devra recentrer la
discussion sur le thème.
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PREPARER ET PRESENTER DES EXPOSES
ILLUSTRES
L'exposé illustré est la méthode la plus courante de formation en salle de
classe. Le contenu d'un exposé illustré vient en grande partie du domaine
des connaissances et il est présenté oralement par le formateur. Son
efficacité en tant que méthode pédagogique est considérablement renforcée
par l'utilisation de techniques d'interrogation et de matériel audiovisuel bien
conçu, tel que les diapositives, les transparents et les cassettes vidéo (voir
Chapitre 3 pour des informations détaillées sur l'utilisation de matériel
audiovisuel).

Avantages et inconvénients
L'exposé illustré présente de nombreux avantages:

• Lorsqu'il est bien conçu et réalisé, l'exposé illustré est efficace
pour des groupes de niveaux différents où certains participants
apprennent vite et d'autres lentement.

•

	

Un exposé illustré peut apporter beaucoup d'information en
relativement peu de temps.

•

	

L'exposé illustré peut être utilisé avec des groupes plus
nombreux que pour le brainstorming, les discussions et d'autres
activités en petits groupes.

•

	

Le formateur contrôle le contenu et le style (ce qui est dit et à
quel moment).

Toutefois, l'exposé illustré a plusieurs inconvénients:

• C'est une activité astreignante! Le formateur et les participants
doivent pouvoir maintenir leur concentration et leur attention,
parfois pendant un temps assez long.

•

	

L'implication et la contribution des participants risquent d'être
très réduites si le formateur n'encourage pas une interaction
entre les participants.

•

	

L'exposé se déroule généralement à un rythme fixé par le
formateur. Il faudrait apprécier l'assimilation de l'information
chez les participants par le biais de questions et de la
rétroaction, pour s'assurer que la présentation ne va pas trop
vite ou, chose tout aussi importante, trop lentement.

•

	

Il y a une tendance à submerger les participants avec trop
d'informations. La présentation d'une trop grande quantité
d'informations peut dépasser leur capacité de mémorisation à
court terme.
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Préparer un exposé illustré
La première étape lorsqu'on prépare un exposé illustré est de revoir les
objectifs de la leçon. Est-ce que l'exposé illustré sera la stratégie qui
convient le mieux par rapport aux objectifs? Le plan du formateur pour
donner un exposé illustré devrait comporter:

• Le ou les objectif(s) de là séance

• Un canevas des points essentiels

•

	

Des questions pour faire participer tout le monde

•

	

Des notes de rappel pour des activités avec les participants,
pour l'utilisation d'une aide audiovisuelle, etc.

Le plan doit permettre au formateur de jeter un coup d'oeil aux points
essentiels sans avoir à lire le contenu aux participants. Des questions à
poser devraient être notées aux endroits appropriés du plan. Des notes sur
l'utilisation de moyens audiovisuels ou d'activités en classe devraient
également figurer à l'endroit de l'exposé où ils doivent être utilisés.

Un exposé illustré qui est efficace:

•

	

Commence par une solide introduction

•

	

Est suivi par une transition logique pour arriver au corps même
de la présentation

•

	

Suit le plan prévu

•

	

Utilise divers supports audiovisuels

•

	

Comprend des activités qui associent les participants

•

	

Se termine par un bon récapitulatif

Présenter un exposé illustré
Il existe un certain nombre de moyens de présentation qu'on peut utiliser
pour rendre un exposé illustré plus efficace. Le formateur expérimenté
utilisera diverses techniques pour faire participer les stagiaires, pour
maintenir leur intérêt et pour éviter un style de présentation répétitif. Voici
certaines des techniques les plus courantes:

•

	

Suivre le plan de l'exposé et les notes du formateur qui
comprennent les objectifs de l'exposé, l'introduction, le corps de
la présentation, des rappels concernant les activités et le matériel
audiovisuel à employer, le récapitulatif et l'évaluation.

•

	

Communiquer à un niveau personnel. De nombreux
participants ne connaîtront pas les termes, le jargon, les
acronymes ou les sigles et le langage d'un nouveau sujet. Le
formateur devrait utiliser des mots et des expressions courantes,
expliquer les nouveaux termes et chercher à établir un rapport
avec les participants durant la formation.
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• Maintenir le contact visuel avec les participants. En restant
en contact visuel, le formateur peut déterminer si les participants
comprennent le contenu et il leur montre en même temps qu'il
s'intéresse à eux. Le contact visuel est également utile pour
créer et maintenir un climat de formation positif (voir Chapitre
2).

•

	

Projeter la voix de sorte que les personnes assises au fond de la
classe puissent entendre clairement. Il faut varier le volume, le
ton et l'inflexion de la voix pour maintenir l'attention des
participants. Il faut avant tout éviter un ton monotone. Rien de
tel pour endormir les participants!

•

	

Eviter d'utiliser des mots d'argot, des expressions ou des
gestes répétitifs qui, s'ils sont trop fréquents, peuvent distraire
les participants.

Exemples:

"Bon, maintenant..."

"Est-ce que c'est clair?"

"Vous voyez ce que je veux dire?"

Avoir les mains dans les poches, faire les cent pas ou se balancer
sur ses talons.

•

	

Montrer de l'enthousiasme pendant la présentation. On peut
montrer qu'on est enthousiaste en exprimant son vif intérêt pour
le thème, en souriant, en se déplaçant de façon énergique et en
interagissant avec les participants.

•

	

Se déplacer dans la pièce. En se déplaçant dans la pièce, le
formateur est près de chaque participant à un moment ou à un
autre de la séance. Quand le formateur avance vers un stagiaire
et le regarde, celui-ci est incité à participer.

Pour que le formateur soit en mesure de se déplacer dans la pièce, allant
d'un participant à l'autre, il faut que les pupitres ou les tables soient
organisés en forme de fer à cheval. Cela permet au formateur de se déplacer
facilement vers telle ou telle personne et cela encourage également les
participants à communiquer entre eux puisqu'ils sont en face les uns des
autres.

•

	

Utiliser des aides audiovisuelles appropriées pendant l'exposé
illustré.

•

	

Etre sûr de poser à la fois des questions simples et des questions
plus complexes.

•

	

Fournir une rétroaction positive aux participants pendant la
présentation.
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Exemples:

"Excellente remarque, llka!"

"Merci de nous avoir fait part de cette histoire."

"Anne Marie vient de faire une excellente comparaison!"

•

	

Utiliser aussi souvent que possible les noms des
participants.

Exemples:

•

	

Lorsque l'on pose des questions et que l'on apporte une
rétroaction positive

•

	

Pour aider les participants à continuer de se concentrer
sur le présentateur

•

	

Pour encourager un climat de formation positif

•

	

Utiliser l'humour de manière positive.
Exemples:

•

	

Des dessins humoristiques en rapport avec le thème,
placés sur un tableau d'affichage

•

	

Des histoires amusantes liées au sujet

•

	

Des dessins humoristiques en rapport avec le sujet pour
lesquels on demande aux participants de proposer un
texte

•

	

Faire des transitions logiques d'un sujet à l'autre. Durant
une séance de formation, on peut parler d'un certain nombre de
thèmes distincts et pourtant connexes. Lorsque les transitions
sont abruptes d'un thème à l'autre, les participants peuvent être
déroutés et ils ne comprendront plus comment les thèmes
s'enchaînent. Le formateur doit passer d'un thème à l'autre de
façon logique. II peut le faire:

•

	

au moyen d'un bref résumé

•

	

par une série de questions

•

	

grâce à un rapprochement entre le contenu et la
pratique, ou en utilisant un exercice d'application (étude
de cas, jeu de rôle, etc.), avant de passer au thème
suivant

•

	

Etre un modèle efficace. Le formateur devrait être un modèle
positif pour l'habillement, l'aspect extérieur, l'enthousiasme
pour le stage, la ponctualité et le respect de l'horaire.
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FACILITER LES ACTIVITES EN PETITS GROUPES

Directives pour les activités en petits groupes
Il arrivera bien souvent, lors d'une formation, que les participants se
divisent en plusieurs petits groupes qui comprennent généralement de
quatre à six participants. Voici des exemples d'activités en petits groupes:

•

	

Résoudre un problème qui a été présenté par le formateur ou
par un autre participant

•

	

Réagir à une étude de cas qui peut être présentée sous forme
écrite ou orale par le formateur ou qui peut être introduite au
moyen d'une cassette vidéo ou de diapositives

•

	

Préparer ou effectuer un jeu de rôle au sein du petit groupe et
le présenter à l'ensemble du grand groupe

Les activités en petits groupes offrent de nombreux avantages, notamment:

•

	

Elles donnent aux participants l'occasion d'apprendre les uns
des autres

•

	

Elles font participer tout le monde

•

	

Elles créent un esprit d'équipe chez les membres du groupe qui
apprennent ainsi à se connaître

•

	

Elles apportent une pluralité de points de vue

L'organisation régulière d'activités en groupe au sein d'un même petit
groupe dépendra des objectifs de l'activité. Certains petits groupes
resteront ensemble pour plusieurs, ou même toutes, les activités en groupes
visant à promouvoir un esprit d'équipe. Dans d'autres circonstances, le
formateur préférera que les participants ne se retrouvent pas tout le temps
dans le même groupe, pour chaque activité, afin d'encourager une
interaction entre tous les participants.

Le formateur peut créer de petits groupes de plusieurs façons:

•

	

Désigner les participants qui feront partie des groupes

• Demander aux participants de compter "un, deux, trois", etc.,
et demander à tous les "un" de se mettre ensemble, puis à tous
les "deux" de se mettre ensemble, etc.

•

	

Demander aux participants de former leurs propres groupes

•

	

Demander aux participants de tirer au sort un numéro de
groupe (ou un nom de groupe) - les numéros/noms se
trouvant dans un chapeau

Chapitre 4- 1 4

	

La Formation des Formateurs d'AQ



La ou les salles de classe qui servent aux activités en petits groupes
devraient être assez spacieuses pour permettre de disposer les tables et les
chaises de différentes façons pour que les groupes puissent travailler sans se
déranger. Le formateur devrait pouvoir se déplacer facilement dans la pièce
pour se rendre auprès de chaque groupe. Si c'est possible, envisager
d'utiliser des salles plus petites, près de la salle de classe principale, dans
lesquelles les petits groupes peuvent travailler sur leurs activités de
résolution de problèmes, études de cas ou jeux de rôle.

Les activités confiées aux petits groupes devraient être stimulantes,
intéressantes et pertinentes; elles devraient pouvoir être terminées en
peu de temps; et devraient être adaptées aux antécédents des
participants. Les petits groupes peuvent travailler sur la même activité ou
chaque groupe peut s'occuper d'un problème, d'une étude de cas ou d'un jeu
de rôle différent. Quel que soit le type d'activité, il y a habituellement une
limite de temps. Si tel est le cas, informer les groupes lorsqu'il ne reste plus
que cinq minutes, puis lorsque le temps est écoulé.

Les instructions aux groupes peuvent être présentées:

•

	

Sur un document à distribuer

•

	

Sur un tableau-papier

•

	

Sur un transparent

•

	

Oralement par le formateur

Les instructions pour les activités en petits groupes comprennent
généralement:

•

	

Des directives

•

	

Des limites de temps

•

	

Une situation ou un problème à discuter, à résoudre ou
interpréter sous forme de jeu de rôle

•

	

Les rôles des participants (dans le cas d'un jeu de rôle)

•

	

Des questions pour une discussion de groupe

Une fois que les groupes ont achevé leur activité, le formateur les
rassemblera en un grand groupe afin de discuter l'activité. Cette
discussion peut se faire sous les formes suivantes:

à

•

	

Des comptes rendus de chaque groupe

•

	

Des réponses aux questions relatives à l'activité

•

	

Des jeux de rôle exécutés par les participants et leurs réactions

•

	

Des recommandations de chaque groupe

Il est important que le formateur fasse une bonne synthèse de la discussion
après les activités en petits groupes. Ainsi, on peut "tourner la page" et
vérifier que les participants ont bien compris le but de l'activité.

La Formation des Formateurs d'AQ

	

Chapitre 4- 1 5



Etude de cas

Une étude de cas est une méthode pédagogique utilisant des scénarios
réalistes qui se concentrent sur une question, un thème ou un problème
particulier. Généralement, les participants la lisent, l'étudient et réagissent
par écrit ou oralement lors d'une discussion de groupe. Le principal
avantage de l'étude de cas est qu'elle focalise l'attention du participant sur
une situation réelle. Les participants peuvent travailler séparément ou en
petits groupes pour résoudre ou compléter une étude de cas.

Les avantages de l'étude de cas sont les suivants:

•

	

C'est une méthode pédagogique participative qui engage
activement les participants et les encourage à communiquer les
uns avec les autres.

•

	

Les participants réagissent à des cas réalistes et pertinents qui
se rapportent directement au stage et souvent à leur cadre de
travail.

•

	

Les réactions apportent souvent différents points de vue et
différentes solutions aux problèmes présentés dans les études
de cas.

•

	

Réagir à une étude de cas aide les participants à acquérir des
compétences en matière de résolution de problèmes.

Les études de cas peuvent être mises au point par le formateur ou par
les participants. On peut trouver des situations pour les études de cas
auprès d'une ou plusieurs des sources suivantes:

•

	

Les expériences cliniques ou de gestion

•

	

Les dossiers médicaux, manuels de référence, journaux
cliniques, etc.

•

	

Les expériences du personnel clinique, des administrateurs, des
superviseurs, des participants ou des clients

Une fois que les participants ont lu l'étude de cas, soit individuellement,
soit en petits groupes, il conviendrait de leur donner l'occasion de réagir.
Voici des exercices de réaction classiques:

•

	

Analyse du problème. On demande aux participants d'analyser
la situation présentée dans l'étude de cas et de déterminer au
mieux la cause du problème, d'identifier d'autres besoins en
information et d'éventuelles solutions.

•

	

Questions ciblées. Ici, on demande aux participants de
répondre à des questions spécifiques.

Exemple: "Identifiez au moins trois problèmes à partir de
l'organigramme fourni."

Chapitre 4- 1 6

	

La Formation des Formateurs d'AQ



Questions ouvertes. Ces questions laissent une plus grande
marge de manoeuvre aux participants.

Exemple: "Quelles conclusions pouvez-vous tirer du
diagramme de dispersion des données?"

•

	

Solutions à des problèmes. On demande aux participants
d'offrir des suggestions â propos de la situation qui est
présentée.

Exemple: "Comment aurait-on pu éviter ce problème? Existe-t-
il une meilleure façon de concevoir ce processus."

Une fois que les participants ont réagi à l'étude de cas, il faudrait leur
donner la possibilité de partager leurs réactions. Cet échange peut se faire
sous l'une ou plusieurs des formes suivantes:

•

	

Des comptes rendus individuels ou de petits groupes

•

	

Des réponses aux questions de l'étude de cas

•

	

Des recommandations de la part d'individus ou de petits
groupes

Le formateur devrait ensuite récapituler les résultats de l'étude de cas avant
de passer au sujet suivant.

L'Exemple 4-1 à la fin de ce chapitre est un exemple d'étude de cas.

Le jeu de rôle

Le jeu de rôle est une méthode pédagogique où les participants interprètent
des rôles dans le cadre d'une situation en rapport avec les objectifs de la
formation. Voici certains des avantages du jeu de rôle:

•

	

Le jeu de rôle peut créer un climat très motivant parce que les
participants sont activement associés à une situation réaliste.

•

	

Les participants peuvent faire l'expérience d'une situation réelle
sans avoir à prendre des risques réels.

•

	

Le jeu de rôle donne aux participants l'occasion de comprendre une
situation dans la perspective d'autrui.

Exemples:

•

	

Faire connaître aux participants les compétences en
communication nécessaires pour travailler en équipe en
leur demandant de tenir les rôle de divers membres de
l'équipe dans une situation donnée (par exemple, les
membres de l'équipe sont hostiles ou manquent
d'enthousiasme).
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• Renforcer une séance sur les éléments du contrat entre le
facilitateur et le chef d'équipe en demandant aux
participants d'interpréter la première rencontre entre un
facilitateur et un chef d'équipe.

•

	

Renforcer une séance sur les compétences en facilitation
en demandant aux participants de préparer et d'exécuter
un jeu de rôle présentant un facilitateur en train de
travailler avec une équipe pour la première fois.

Pour diriger le jeu de rôle, le formateur devrait:

•

	

Décider ce que les participants devraient apprendre du jeu de
rôle (les objectifs)

•

	

Imaginer une situation simple

•

	

Expliquer ce que les participants doivent faire et ce que les
spectateurs doivent observer

•

	

Discuter des caractéristiques importantes du jeu de rôle en
posant des questions aux acteurs et aux spectateurs

•

	

Récapituler la séance, ce qu'on y a appris et comment cela
s'applique à la compétence ou à l'activité d'AQ qu'on est en train
d'apprendre

L'Exemple 4-2 à la fin de ce chapitre est un exemple de jeu de rôle.

Brainstorming
Le brainstorming est à la fois une technique d'AQ et de formation. Le
brainstorming stimule la réflexion et la créativité. Il est souvent utilisé
conjointement avec des discussions de groupe. Son but est essentiellement
de créer une liste d'idées, de réflexions ou de solutions de rechange pour un
thème ou un problème spécifique. Cette liste peut servir d'introduction à un
thème, ou être le point de départ d'une discussion de groupe. Le
brainstorming exige des participants qu'ils aient déjà une certaine
connaissance du thème.

Lorsqu'il est utilisé comme technique d'AQ, le brainstorming est souvent la
première étape d'une série de techniques pour mettre en évidence une large
gamme d'éléments, pour les grouper par thèmes (analyse des affinités),
pour les ranger ou les hiérarchiser, et pour choisir quelques éléments sur
lesquels on travaillera pour la résolution de problèmes ou pour l'élaboration
de solutions. Cette utilisation du brainstorming est examinée dans d'autres
cours d'AQ.

Lorsqu'il est utilisé comme technique de formation, le brainstorming sert
souvent à générer une liste dont les éléments ne seront ni groupés, ni
classés, ni choisis. Les directives suivantes décrivent l'utilisation du
brainstorming comme technique de formation.
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• Etablir les règles de base.

Exemple: "Pendant cette séance de brainstorming, nous allons
suivre deux règles principales. Toutes les idées seront acceptées
et c'est Alain qui les inscrira sur le tableau-papier. En outre, à
aucun moment, nous ne discuterons ou ne critiquerons une idée.
Plus tard, lorsque nous aurons notre liste de suggestions, nous y
reviendrons et nous examinerons chacune d'entre elles. Y a-t-il
des questions? S'il n'y en a pas,..."

•

	

Annoncer le thème ou le problème.

Exemple: "Pendant les quelques prochaines minutes, nous
allons faire un brainstorming et suivre nos règles habituelles.
Notre sujet est le suivant: "les moyens de diffusion des normes".
Je voudrais que chacun d'entre vous indique au moins une
manière de communiquer des normes. Maria les écrira sur le
tableau pour que nous puissions en parler plus tard. Qui aimerait
commencer? Oui, Ilka...."

•

	

Consigner par écrit les idées et suggestions sur un tableau
papier ou sur un tableau. Cela évitera de répéter les mêmes
suggestions et permettra de garder le thème sous les yeux des
participants. De plus, ce compte rendu écrit sera utile par la
suite lorsque viendra le moment d'examiner chaque élément.

• Faire participer tout le monde et apporter une rétroaction
positive aux participants pour les encourager à contribuer plus
pleinement.

•

	

Revoir périodiquement les idées et les suggestions écrites
pour générer d'autres idées.

•

	

Conclure le brainstorming en revoyant toutes les
suggestions.

Discussion de groupe
La discussion de groupe est une technique pédagogique dans laquelle la
plupart des idées, des réflexions, des questions et des réponses viennent des
participants. Le formateur fait généralement fonction de facilitateur et il
guide les participants durant le déroulement de la discussion.

La discussion de groupe peut être utile:

•

	

A la fin d'une séance de formation

•

	

Après la projection d'une cassette vidéo

•

	

Après une démonstration

•

	

Après avoir revu une étude de cas

•

	

Après un jeu de rôle
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• Après un exercice ou une activité en petits groupes
•

	

A tout autre moment, lorsque les participants ont déjà des
connaissances ou de l'expérience sur le sujet

Si on cherche à animer une discussion avec des participants qui ne
connaissent guère le sujet, les échanges risquent d'être limités, voire nuls, et
en conséquence la discussion ne sera guère utile. Si les participants
connaissent le thème, la discussion qui s'en suit suscitera probablement leur
intérêt, stimulera leur réflexion et encouragera une participation
active. Cette interaction donne au facilitateur la possibilité de:

•

	

Fournir une rétroaction positive

•

	

Souligner les points importants

•

	

Créer un climat de formation positif

Le facilitateur doit envisager un certain nombre de facteurs lorsqu'il choisit
la discussion de groupe comme stratégie pédagogique:

•

	

Les discussions avec plus de 15 à 20 participants risquent
d'être difficiles à animer et risquent de ne pas donner à tout le
monde l'occasion de s'exprimer.

•

	

Une discussion demande plus de temps qu'un exposé illustré vu
l'échange intensif entre le participants.

•

	

Une discussion mal dirigée peut s'écarter du sujet et ne
jamais atteindre les objectifs fixés par la facilitateur.

•

	

Si elle n'est pas contrôlée, quelques participants risquent de
dominer la discussion alors que les autres s'en désintéresseront.

En plus de la discussion de groupe qui se concentre sur les objectifs de la
séance, il y a deux autres types de discussion que l'on peut utiliser dans le
cadre d'une formation:

•

	

La discussion générale qui répond aux questions d'un
participant sur un thème de la formation (par exemple, les
avantages et les inconvénients de la collecte de données pour
vérifier les causes d'un problème).

• La discussion en panel lors de laquelle un animateur dirige une
séance de questions-réponses entre les membres du panel et les
participants.

Suivre les principaux points ci-après pour assurer la réussite des discussions
de groupe:

•

	

Disposer les sièges de façon à encourager l'interaction entre
des participants (par exemple, tables et chaises disposées en
fer à cheval, en carré ou en cercle pour que les participants se
voient les uns les autres).

•

	

Enoncer le thème dans le cadre de l'introduction.

Chapitre 4- 20

	

La Formation des Formateurs d'AQ



Exemple: "Pour terminer cette présentation sur les styles de
gestion, j'aimerais prendre quelques minutes pour parler de
l'importance des relations humaines et de la supervision du
personnel infirmier. Youssef, que pensez-vous du rôle des
relations humaines et de la supervision?"

•

	

Déplacer la conversation de l'animateur vers les participants.

Exemples:

"Abdul, pourriez-vous nous dire ce que vous pensez de ...?"

"Rosa, quel est votre avis?"

"Michelle, êtes-vous d'accord avec ce que j'ai dit à propos
de ...?"

•

	

Faire fonction d'arbitre et n'intervenir que lorsque c'est
nécessaire.

Exemple:

"Il est évident qu'Alain et Ilka ne sont pas d'accord sur la
question. Alain, je vais essayer de clarifier votre point de vue. Il
me semble que vous pensez que..."

•

	

Récapituler périodiquement les points essentiels de la
discussion.

Exemple:

"Arrêtons-nous ici une minute et récapitulons les principaux
points de notre discussion."

•

	

Vérifier que la discussion ne s'écarte pas du sujet.

Exemples:

"Sandra, pourriez-vous expliquer un peu plus clairement
comment cette situation se rapporte à notre sujet?"

"Monica, pourriez-vous nous expliquer comment votre
argument se rapporte au sujet?"

"Arrêtons-nous un instant et revenons sur le but de notre
discussion."

•

	

Utiliser les contributions de chaque participant et apporter
un renforcement positif.

Exemples:

"C'est un excellent argument, Rosminah. Merci de le partager
avec le groupe."

"Alex avance un très bon argument contre la politique en
question. Biran, pourriez-vous prendre le contre-pied?"
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• Minimiser les controverses entre les participants.

•

	

Encourager tout le monde à participer.

Exemple:

"Maria, je vois que vous avez déjà réfléchi à ces commentaires.
Pourriez-vous nous faire.connaître vos pensées?"

•

	

Vérifier qu'aucun participant ne domine la discussion.

Exemple:

"Christina, vous avez énormément contribué à notre discussion.
Voyons si quelqu'un d'autre aimerait offrir..."

•

	

Conclure la discussion par un récapitulatif des idées
principales. L'animateur doit lier le récapitulatif de la discussion
à l'objectif présenté pendant l'introduction.

RECAPITULATIF
Les techniques interactives de formation demandent qu'on emploie toute
une gamme de méthodes pédagogiques et de compétences de présentation
pour impliquer les participants dans le processus d'apprentissage. Une
bonne présentation peut être l'aspect le plus fascinant et le plus gratifiant
des responsabilités du formateur. Le formateur capable de maintenir
l'intérêt des participants grâce à un style intéressant et dynamique en
utilisant toute une gamme de méthodes pédagogiques aura plus de chances
de réussir à aider les participants à atteindre les objectifs de la formation.
C'est là que le temps et les efforts investis dans la planification préalable au
stage sont payants - à savoir lorsque le formateur et les participants
discutent entre eux, posent des questions et travaillent ensemble.

Les techniques de formation interactives décrites dans ce chapitre
comprenaient les activités en petits groupes telles que le jeu de rôle, les
études de cas et les discussions de groupe ainsi que les exposés illustrés.
Toutes ces méthodes demandent des compétences de présentation efficaces
pour encourager l'attention et la participation des stagiaires. Le formateur
compétent utilisera toute une gamme de ces méthodes. Ces compétences
sont récapitulées dans le guide d'autoévaluation présenté à l'Exemple 4-3, à
la fin du présent chapitre.
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Etude de cas pour l'élaboration de graphiques de fréquence-temps
Directives pour les participants. Se répartir en petits groupes. Lire et étudier
individuellement cette étude de cas. Utiliser les données fournies pour tracer un graphique de
fréquence-temps. En groupe, se mettre d'accord sur les réponses aux questions de discussion.
Lorsque tous les groupes ont terminé leur discussion, l'étude de cas et les réponses de tous les
groupes seront revues lors d'une discussion en groupe.

Etude de cas

Récemment, plusieurs superviseurs de district ont fait part de leur inquiétude face à
l'utilisation en baisse des services de santé par les patients dans plusieurs districts de l 'ouest
de la région d'Ujuju. Dans une région autour du centre commerçant de Mfune, deux
dispensaires, Molo et Bwiri, ont été particulièrement affectés. Le district s'intéresse à toute
évolution de l'utilisation du fait que le partage des coûts a été introduit récemment dans le
district. On redoute que la facturation des soins puisse conduire à une utilisation moindre de
nombre de centres de santé. Pour évaluer cette théorie d'une baisse de fréquentation, les
superviseurs ont construit un graphique de fréquence-temps à partir des fiches mensuelles de
fréquentation qui sont fournies par six centres de santé des environs du centre commerçant
de Mfune.

Directives: Utilisant les données ci-dessous, construire un graphique de fréquence-temps
relatif à la fréquentation des six dispensaires des environs du centre commerçant de Mfune au
cours des 12 derniers mois.

Questions de discussion

1. Dans les diagrammes de fréquence-temps que vous avez préparés à partir des données ci-
dessus, quelles sortes de tendances pouvez-vous voir? Est-ce que tous les centres de santé
connaissent une baisse de fréquentation?

2. Quelles sortes de décisions pourriez-vous prendre en vous basant sur ces données?

3. De quelle autre façon pourriez-vous analyser ces données pour répondre à d'autres
questions? (Conseil: envisagez de stratifier les données).

EXEMPLE 4-1
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Centre
de santé

Jan. Fév. Mars Avr. Mai Juin Juil. Août Sep. Oct. Nov. Déc.

Molo 2608 2576 2321 2383 1982 1890 2100 1750 1569 1078 1145 877

Bwin 1467 1592 1455 1673 1602 1391 1262 1027 802 923 621 507

Kadoma 895 683 705 798 623 787 509 539 718 699 802 764

Uzsei 2218 1878 1934 2173 1953 1841 1803 1999 2009 1760 1873 2089

Moloca 458 630 519 791 568 681 423 538 619 799 802 696

Mwadzi 3419 3981 2767 2971 3071 3544 3201 2937 2579 2787 3208 2466



EXEMPLE 4-2

Jeu de rôle pour l'établissement d'un pacte entre le facilitateur et le
chef d'équipe

Directives pour les participants. Examiner les six directives relatives à la facilitation qui
figurent dans le Manuel de facilitation de l'AQ. Passer en revue les sujets que les facilitateurs
et les chefs d'équipe devraient examiner et se mettre d'accord avant de commencer à travailler
ensemble. Le guide suivant pour un contrat entre le facilitateur et le chef d'équipe résume les
points importants à débattre.

Rôles des participants

Facilitateur:

	

Le facilitateur a eu six mois d'expérience de la facilitation avec des
équipes de résolution de problèmes dans ce même district. L'équipe a
travaillé sur d'autres activités, mais elle commence juste la résolution
de problèmes. Le chef d'équipe a demandé au facilitateur de l'aider à la
mise en route. Il ne sait pas où commercer et il hésite pour ce qu'il
faudrait faire en premier. Le facilitateur a déjà connu ce genre de
situation et il utilise le schéma suivant pour faciliter la discussion.

Chef d'Equipe:

	

Le chef d'équipe a fait l'objet de pressions de la part du bureau
sanitaire local pour la mise en route d'activités de résolution de
problèmes. Il ne sait pas où débuter ni comment s'y prendre. Le chef
d'équipe a déjà certaines idées concernant les problèmes à traiter en
premier, se basant sur une évaluation de la qualité qui a été réalisée
quelques mois auparavant. Le chef d'équipe est inquiet pour deux
autres raisons: certains des membres de l'équipe ne travaillent pas bien
ensemble; et des questions de confidentialité au sein de l'équipe. Le
chef d'équipe a demandé au facilitateur de venir au dispensaire pour
l'aider à mettre en route des activités de résolution de problèmes et il
compte sur le facilitateur pour lui fournir des conseils pour le
démarrage.

Importance du

	

Le jeu de rôle permet d'instaurer une relation de travail entre le
jeu de rôle:

	

facilitateur et le chef d'équipe. Cette technique montre comment un
facilitateur peut utiliser le schéma et les renseignements suivants, qui
proviennent des documents de référence du cours de facilitation, pour
préparer la première réunion entre le facilitateur et l'équipe.
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Guide du contrat:

Les facilitateurs devraient s'assurer que les points suivants sont couverts durant le jeu de rôle.
Les parenthèses comportent des conseils sur le type de renseignements que l'on recherche.

•

	

Facilitateur et chef d'équipe: choisir les rôles qui sont en rapport avec vos
habitudes cliniques ou administratives, et proposer un problème que vous
connaissez (par exemple, une infirmière/chef d'équipe et un facilitateur/responsable
clinique pourraient s'imaginer que l'infirmière /chef d'équipe travaille sur les
problèmes de l'incidence élevée des infections de blessures postopératoires.

•

	

Ils doivent se présenter l'un à l'autre.

•

	

Le chef d'équipe explique pourquoi il a fait appel au facilitateur pour l'aider
(amélioration des processus, formation d'une équipe, le chef d'équipe a besoin
d'une assistance pour mettre en route la résolution de problèmes).

•

	

Le facilitateur demande quel est le problème. Le chef d'équipe le décrit (décrit les
problèmes au moyen d'une évaluation initiale).

•

	

Le facilitateur veut savoir si le chef d'équipe a déjà eu l'occasion de recevoir une
assistance en facilitation. Le chef d'équipe dit qu'il n'a jamais travaillé avec un
facilitateur.

• Le facilitateur et le chef d'équipe réfléchissent à la manière dont ils perçoivent leurs
rôles respectifs et à ce qu'ils attentent l'un de l'autre. Ils notent les convergences et
divergences entre certains rôles.

•

	

L'un des intervenants soulève la question de la confidentialité. Le chef d'équipe
pourrait craindre que le facilitateur informe les supérieurs des problèmes existant sur le
lieu de travail. Le facilitateur assure le chef d'équipe que les sujets débattus par l'équipe
ne seront pas divulgués à l'extérieur de celle-ci, à moins qu'il ait été demandé au
facilitateur de les communiquer à d'autres personnes.

•

	

Le facilitateur et le chef d'équipe expriment leurs préférences en ce qui concerne
les règles de base au sein de l'équipe ainsi qu'entre eux.

• Le facilitateur et le chef d'équipe définissent la manière dont ils souhaitent se
rencontrer pour parler des progrès - bilan après réunion, planification avant
réunion, ou les deux.

•

	

Le facilitateur demande au chef d'équipe s'il a besoin d'aide, et quelle sorte d'aide
il souhaite, pour:

•

	

l'organisation des réunions - établissement de l'ordre du jour, recherche
d'un local.

•

	

le renforcement de l'équipe - attribution de rôles dans l'équipe, prise de
notes, préparation d'exercices pour mieux souder l'équipe, préparation
d'activités en équipe.

•

	

les questions d'AQ - formulation d'un énoncé de problème, connaissance
des étapes de la résolution de problèmes, utilisation de divers outils et
techniques.

•

	

la dynamique du groupe - observation, intervention, rétroaction.
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• Le facilitateur et le chef d'équipe discutent du style d'intervention préféré pour la
facilitation - le chef d'équipe doit exprimer sa préférence pour une intervention
directe ou indirecte, pouvant se passer petit à petit de la participation directe du
facilitateur. Ils devraient décider éventuellement de l'utilisation d'un code pour
communiquer indirectement entre eux lors des réunions de l'équipe.

•

	

Le facilitateur dit ce à quoi il s'attend lors d'un compte rendu à l'issue d'une
réunion de l'équipe, et il décrit la manière dont le chef d'équipe pourrait réagir; le
chef d'équipe indique ce qu'il veut savoir, le soutien dont il pense avoir besoin.

•

	

Le jeu de rôle se termine lorsque le chef d'équipe et le facilitateur planifient l'étape
suivante - il peut s'agir d'élaborer un ordre du jour pour la réunion de l'équipe; de
construire un organigramme de haut niveau pour choisir ou pour confirmer les
membres de l'équipe; de rédiger ou de préciser un énoncé de problème; de mettre des
supérieurs au courant de projets.
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EXEMPLE 4-3

Compétences de présentation: guide d'autoévaluation
Attribuez-vous une note pour chacun des points suivants en fonction de l'échelle d'évaluation ci-
dessous.

je peux enseigner l'information sans l'assistance d'autres formateurs.
mon contenu d'AQ est correct.
j'inclus les messages clés et les principaux points dans le plan de l'instructeur
et dans les documents destinés aux participants.
tous les changements que je fais sont conformes aux besoins des participants.
j'utilise des exemples pertinents et précis pour expliquer les principaux points.

Compétences pour la présentation

Prestation:

	

lorsque je fais mes présentations:

ma voix est claire.
mon rythme est bon.
ma voix suffisamment forte pour la salle.
je ne "parle" pas aux transparents ou à l'écran.
je ne lis pas l'information à partir de l'écran.

ma posture est bonne.
mes mains ne sont pas une source de distraction.
j'utilise l'espace disponible pour me déplacer sans pour autant perturber les
participants.
mon comportement non verbal encourage la participation.
mes gestes sont souples.
j'établis un contact visuel avec toutes les personnes dans la salle.

ce que j'écris sur le tableau-papier peut être vu même du fond de la salle.

mes transparents sont visibles du fond de la salle.
les transparents et ce qui est écrit sur le tableau-papier résument les principaux
points (je n'écris pas tout un texte).
j'utilise des pointeurs ou des stylos sans distraire les participants (je ne frappe
pas l'écran, je ne martèle pas de la paume des mains, je n'ouvre/ne ferme pas
continuellement un stylo).
je pose les pointeurs ou les stylos lorsque je ne m'en sers pas.

La Formation des Formateurs d'AQ

	

Chapitre 4- 2 7

Echelle d'évaluation: 1 = J'ai besoin de m'améliorer
2 = Je suis compétent

Compétences en AQ

3 = J'ai une parfaite maîtrise



j'utilise des questions pour faire participer la classe.
j'écoute les questions attentivement, je demande des précisions le cas échéant,
je reformule les questions pour les participants le cas échéant, je réponds aux
questions avec des détails corrects et suffisants.
je repose certaines questions à la classe.
je fais une distinction entre les questions et les sujets qui doivent être traités et
ceux qui peuvent être remis à plus tard.
je finis mes exposés dans le temps imparti.

Présentation de l'information:
je présente toutes les informations figurant sur le plan d'instruction.
je respecte l'ordre donné dans le plan d'instruction.
je m'assure que les participants comprennent les principaux points avant de
passer à autre chose.

Aide pour les exercices:

je veille à ce que les groupes travaillent.
j'obtiens les résultats recherchés pour les exercices.
j'encourage tout le monde à participer.
je reconnais les étapes du développement du groupe et je fais des interventions
qui conviennent en fonction de l'étape où se trouve le groupe.
je résume les résultats des exercices et le rapport entre les exercices et
l'apprentissage.

Connaissance et utilisation du processus de formation:

j'utilise différentes approches pour introduire le contenu du cours, notamment
diverses méthodes d'exposé, de discussion, d'exercices, d'études de cas ou
autre techniques mises au point pour la présentation.
j'évalue les participants pendant les présentations pour voir si l'information a
été comprise.
je vérifie pour voir si les participants connaissent déjà une partie du contenu et
je modifie celui-ci ou les objectifs en fonction des besoins des participants.
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CHAPITRE CINQ

UTILISER DES EVALUATIONS AXEES
SUR LA COMPETENCE
INTRODUCTION

L e but de la formation en AQ est d'aider les professionnels de la santé
à apprendre comment adopter les techniques d'assurance de la
qualité, aboutissant ainsi à de meilleures performances dans le travail

et à un service de meilleure qualité pour les clients. Les formateurs et les
participants doivent être en mesure de mesurer de manière satisfaisante
les progrès effectués dans l'apprentissage et d'évaluer objectivement
les performances pour s'assurer que les buts de la formation ont été
atteints, et pour apporter les améliorations qui s'imposent dans la formation
lorsque les objectifs d'apprentissage n'ont pas été atteints.

A l'instar de tout autre système, la formation a des inputs, des processus et
des résultats. Les mesures des résultats de la formation en AQ sont
énoncées dans les objectifs de la formation (par exemple, "A la fin du
chapitre, les participants pourront..."). C'est au formateur que revient la
responsabilité de déterminer si chaque participant maîtrise les
connaissances, les attitudes et les compétences définis dans les objectifs de
la formation. Cela se fait en utilisant des évaluations des connaissances et
des compétences. Lorsque ces évaluations sont fondées sur l'approche de la
formation "apprendre pour maîtriser" (décrite au Chapitre 1),
l'apprentissage se mesure par le biais des moyens suivants:

•

	

Une évaluation initiale des connaissances générales et des
compétences de chaque participant et du groupe en ce qui
concerne le sujet de la formation. De telles évaluations
préalables guident le formateur et les participants dans leur
travail ensemble pendant le stage.

• Une évaluation continue chez chaque participant de la maîtrise
des connaissances et des aptitudes définies dans les objectifs du
stage.

Avec cette approche, la réalisation des objectifs de la formation garantit une
exécution compétente d'une technique particulière ou une bonne
application d'un concept d'AQ, plutôt qu'une simple augmentation des
connaissances (telle qu'indiquée par des différences entre les notes
obtenues lors de tests, au début et à la fin de la formation).

Objectif du chapitre

A l'issue de ce chapitre, le participant sera en mesure d'utiliser des
connaissances axées sur la compétence et des évaluations des compétences
pour mesurer les progrès réalisés dans l'apprentissage et pour évaluer les
performances.
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Stratégie d'exécution
Pour atteindre l'objectif du chapitre, le participant devra:

•

	

Expliquer comment les évaluations des connaissances axées sur
la compétence sont utilisées dans la formation en AQ

•

	

Décrire les avantages et les limites des évaluations des
compétences axées sur la compétence

•

	

Expliquer comment les évaluations du savoir-faire axées sur la
compétence sont utilisées dans la formation en AQ

Termes associés à l'évaluation des compétences
L'utilisation d'évaluations basées sur la compétence fait intervenir des
termes qui seront peut-être nouveaux pour le formateur en AQ ou qui
seront employés de façon différente.

•

	

compétent-qualifié, sur la base d'une comparaison entre la
performance et les normes

•

	

indicateur-une mesure

•

	

indicateur de performance-une mesure des connaissances ou
du savoir-faire de quelqu'un-ce que le formateur voudrait que
le participant dise ou fasse

•

	

évaluation axée sur la compétence-une méthode d'utilisation
des indicateurs de performance pour déterminer si quelqu'un
dispose des qualifications requises pour l'exécution d'une tâche
particulière; il faut noter qu'il ne s'agit pas d'une évaluation des
capacités à faire ou à comprendre quelque chose mais plutôt
d'une observation réelle des compétences ou d'une mesure des
connaissances.

EVALUATIONS DES CONNAISSANCES
L'évaluation des connaissances est un facteur important pour
déterminer si la formation a réussi. L'évaluation des connaissances a lieu
pour:

•

	

Déterminer les connaissances du participant sur le sujet au début
du stage (questionnaire préalable)

•

	

Motiver le participant pour qu'il acquière de nouvelles
connaissances qui sont nécessaires pour atteindre les buts de la
formation

•

	

Déterminer si des progrès ont été faits vers la réalisation des
objectifs de la formation (questionnaire à mi-stage)
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Ecrire des questions valables et fiables demande des compétences
spéciales ainsi qu'un entraînement et une expérience considérables. En
conséquence, pour améliorer la qualité de l'évaluation des connaissances,
on donne de plus en plus aux formateurs des questio nnaires prétestés
faisant souvent partie du kit de formation. Le contenu du questionnaire doit
se baser sur les objectifs d'apprentissage du cours, tandis que les objectifs
d'enseignement doivent, eux, se fonder sur les compétences ou les
connaissances requises pour exécuter certaines tâches d'AQ. Ce manuel de
référence ne porte pas sur l'analyse des tâches, l'élaboration d'objectifs ou
la préparation de tests adaptés. Ces compétences sont enseignées dans un
cours sur la conception de l'instruction.

Questionnaire préalable

L'objectif principal d'un questionnaire préalable dans l'approche
"apprendre pour maîtriser" est d'évaluer ce que les participants savent,
individuellement et collectivement, à propos du sujet du stage. Cela permet
au formateur d'identifier les thèmes sur lesquels il faudrait insister
davantage ou, dans certains cas, ceux qui demanderont moins de temps en
classe pendant le stage. En donnant les résultats de l'évaluation préalable
aux participants, on leur permet de se concentrer sur leurs besoins de
formation individuels. De plus, les questions attirent l'attention des
participants sur le contenu qui sera présenté pendant le stage. Vu que le
questionnaire préalable n'évalue que des informations générales, les
questions devraient être présentées sous la forme vrai-faux qui est simple
et facile à noter. (L'Exemple 5-1 reproduit une partie des questions
vrai/faux d'un cours en résolution de problèmes).

On peut utiliser un formulaire spécial, la Matrice d'évaluation
individuelle et collective, pour noter les résultats de tous les participants
du stage (Exemple 5-2). En se servant de ce formulaire, le formateur et les
participants peuvent rapidement noter le nombre de réponses correctes à
chacune des questions. En examinant les données figurant sur la matrice, le
groupe peut facilement déterminer ses points forts et ses points faibles
collectivement et voir ensemble, avec le formateur, comment utiliser le plus
judicieusement possible la durée du stage pour atteindre les objectifs
d'apprentissage souhaités.

Pour le formateur, les résultats de ce questionnaire aideront à cerner les
sujets particuliers sur lesquels il faudrait davantage insister pendant les
séances de formation. De même, pour les catégories où 80% des
participants ou plus ont répondu correctement aux questions, le formateur
peut choisir d'utiliser à d'autres fins une partie du temps prévu. Lors d'un
stage sur les outils et techniques d'AQ par exemple, si les participants ont
collectivement bien répondu (80% de bonnes réponses ou plus) aux
questions dans la catégorie "Construction et interprétation des graphiques
de fréquence-temps, diagrammes en bâtons et diagrammes à secteurs", le
formateur peut décider de donner les chapitres concernés du manuel de
référence à lire en dehors des heures de cours, plutôt que d'aborder ces
thèmes en classe.
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Pour les participants, le ou les objectifs de formation liés à chaque
question, ainsi que le ou les chapitres correspondants du manuel de
référence, devraient être notés à côté de la colonne des réponses. Afin de
tirer le meilleur profit possible de la durée limitée du stage, les participants
peuvent répondre à leurs propres besoins de formation individuels en
étudiant le ou les chapitres indiqués.

Questionnaire à mi-stage
Le principal objectif d'un questionnaire à mi-stage, que l'on donne dès que
tous les thèmes prévus ont été couverts, est d'aider chaque participant (ainsi
que le formateur) à évaluer ses progrès vers la maîtrise des objectifs du
stage. On utilise dans ce cas un test objectif de questions à choix multiples
plutôt qu'un test vrai-faux parce qu'il permet une meilleure évaluation des
connaissances, diminue les chances de deviner la bonne réponse et peut
servir à couvrir une plus grande gamme de domaines. (L'Exemple 5-3
reproduit une partie des questions à choix multiples d'un cours en
résolution de problèmes).

On estime qu'un résultat d'au moins 85% de réponses correctes indique une
maîtrise axée sur la connaissance du matériel présenté pendant le stage.
Dans le cas des participants ayant moins de 85% lors de leur première
tentative, le formateur clinique devrait revoir les résultats en tête à tête avec
chaque participant et les guider sur la façon d'utiliser le matériel du stage
(par exemple, le manuel de référence) pour apprendre l'information
nécessaire. (Les participants ayant moins de 85% peuvent repasser le
questionnaire à mi-stage à n'importe quel moment pendant le reste du
stage).

EVALUATIONS DES COMPETENCES
Les compétences en AQ représentent l'ensemble des choses qu'une
personne fera, dira ou pensera, lui permettant d'exécuter ses tâches et
activités d'AQ. Certaines de ces compétences seront faciles à décrire, par
exemple la construction et l'interprétation correctes d'un diagramme en
bâtons. D'autres seront plus difficiles à définir mais elles peuvent être à la
fois observées et évaluées-c'est le cas d'une communication
interpersonnelle efficace ou de l'utilisation de suggestions de clients dans la
prise de décision.

Il est souvent difficile de décider si un participant est compétent (qualifié)
pour exécuter une tâche ou une activité d'AQ pendant, et chose encore plus
importante encore, après la formation. Cela tient en partie à ce que
l'environnement de la formation n'est jamais exactement identique au
milieu dans lequel on travaille. En outre, les normes pour l'exécution de
nombre de compétences en AQ sont souvent des normes de résultats, ce
qui signifie qu'un participant peut utiliser toute une gamme de mesures
(processus) pour atteindre les résultats désirés. En outre, certains
formateurs pensent que le tour de main peut être mesuré par le nombre de
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fois qu'un participant a exécuté une tâche nouvelle-par exemple, le
nombre d'énoncés de problèmes qui ont été formulés. Malheureusement, en
appliquant ce raisonnement basé sur le volume, on peut estimer qu'une
personne est compétente alors qu'un nombre important de ses énoncés de
problèmes sont erronés. Ce serait manifestement une interprétation
incorrecte de la compétence. En conséquence, les formateurs doivent
évaluer les participants de manière objective en mesurant leurs
performances par rapport à une norme prédéterminée-c'est-à-dire en
utilisant des indicateurs de performance. C'est ainsi que l'on obtient une
mesure de la compétence.

Lorsque la formation en AQ porte sur un processus (tel que les étapes pour
une communication efficace client-prestataire), une aide de travail peut être
utilisée à la fois pour guider l'enseignement et pour aider le participant à
mettre en pratique une technique. Une aide de travail peut être une liste
d'étapes d'un processus, ou un formulaire utilisé pour mener à bien un
processus-par exemple, un formulaire comportant des blancs à remplir qui
est utilisé pour rédiger un énoncé de problème. Pour évaluer les
performances, on emploie une liste de contrôle, qui permet de mesurer
objectivement des étapes du processus. La liste de contrôle peut être
utilisée par le participant pour son autoévaluation, par un formateur ou par
un superviseur. Les aides de travail et les listes de contrôle font intervenir
des indicateurs de performance. L'Exemple 5-4 présente une aide de travail
utilisée pour la formation en communication interpersonnelle. L'Exemple
5-5 contient une liste de contrôle qui serait employée par un observateur
pour évaluer cette performance dans un milieu clinique.

Lorsque la formation en AQ se concentre sur un résultat, un ensemble de
critères décrivant le résultat désiré peut être utilisé pour l'évaluation. Par
exemple, le volet planification d'une formation en sensibilisation à la qualité
a notamment comme objectif que les participants puissent rédiger un plan
d'action pour l'exécution du travail d'AQ. On considère qu'ils sont
compétents lorsqu'ils ont conçu un plan d'action comprenant les buts, les
objectifs, les tâches et un calendrier pour la réalisation des tâches et des
objectifs, et une ventilation des responsabilités des activités. Les critères de
résultat impliqueraient les conditions suivantes: que les objectifs se
rapportent logiquement des buts, que les objectifs soient mesurables et
spécifiques, que les tâches soient mesurables et objectives, que le calendrier
établisse des dates-butoir précises et indique les personnes affectées aux
diverses tâches, etc. Il faut noter que ce résultat souhaité n'exige pas un
processus particulier-l'équipe a le choix entre un certain nombre de façons
d'énoncer des buts, des objectifs ou des tâches; elle peut utiliser une
multitude d'outils de prévision dans le temps. En qualité de formateur, il est
possible que vous utilisiez les processus déjà définis de l'équipe pour
élaborer ces éléments plutôt que d'introduire de nouveaux processus. Le
formateur souhaitera qu'un plan contenant ces éléments soit élaboré et que
les composantes de ce plan répondent aux critères énoncés.
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Cet ensemble de critères de résultat devrait être présenté sous forme d'une
liste de contrôle mais, si l'on n'utilise pas de liste de contrôle, les critères
sont énoncés dans le matériel pédagogique pour faire savoir aux
participants ce qu'on attend d'eux. Les formateurs utilisent ces critères
pour déterminer si les objectifs de la formation ont été atteints. Par
exemple, si une équipe a du mal a établir le plan d'action, le formateur est
obligé de travailler avec elle jusqu'à ce qu'elle soit capable de produire un
plan qui soit conforme aux critères, ou bien il faudra qu'une autre méthode
soit mise au point pour parvenir à l'objectif.

Niveaux des performances
Les progrès dans l'acquisition de nouvelles compétences en AQ sont
mesurés par rapport à divers niveaux ou stades de performance. Les trois
niveaux de performance dans l'acquisition de nouvelles compétences, qui
sont brièvement décrits au Chapitre 1 (et qui sont utilisés dans tout ce
manuel), peuvent être développés comme suit:

•

	

L'acquisition de la compétence est l'étape initiale lorsqu'on
apprend une nouvelle tâche ou activité. II faut une ou plusieurs
séances d'entraînement pour apprendre à exécuter les
techniques requises et pour les appliquer dans l'ordre prévu (le
cas échéant). Assistance et facilitation/encadrement sont
nécessaires pour parvenir à une performance correcte.

•

	

La maîtrise de la compétence est une étape intermédiaire
dans l'apprentissage d'une nouvelle tâche ou activité. Le
participant est capable d'exécuter les techniques requises selon
des normes fixées d'avance, dans l'ordre de déroulement correct
(le cas échéant), mais il ne progresse pas de manière efficace
d'une étape à l'autre.

•

	

La maîtrise parfaite de la compétence représente l'étape finale
dans l'apprentissage d'une nouvelle tâche ou activité. Le
participant exécute avec efficacité et précision les techniques en
fonction de normes prédéterminées, dans l'ordre qui convient (le
cas échéant).

Avantages et limites
Le plus grand avantage d'une évaluation axée sur la compétence est
qu'elle peut être utilisée pour faciliter l'apprentissage de toute une gamme
de compétences ainsi que pour mesurer les comportements des participants
dans une situation réaliste en rapport avec leur travail. Les instruments
de l'évaluation axée sur la compétence, tels que les aides de travail:

•

	

Divisent la tâche ou l'activité en compétences essentielles
(étapes du processus) qui sont requises pour exécuter l'activité.

•

	

Se concentrent sur une tâche ou une activité que le participant
aurait probablement à exécuter dans son travail ou dans le
contexte d'un travail d'AQ.
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Voici certaines considérations importantes concernant lutilisation des
évaluations axées sur la compétence:

•

	

Il faut du temps et du travail pour mettre au point des
instruments tels que des aides de travail et des listes de contrôle.

•

	

Elles doivent être utilisées par des formateurs ou des
facilitateurs en AQ qui, eux-mêmes, maîtrisent parfaitement les
techniques ou l'activité à apprendre.

•

	

Elles exigent qu'un nombre suffisant de formateurs ou de
facilitateurs en AQ soit disponible pour dispenser la formation
car la formation axée sur la compétence nécessite généralement
un encadrement individuel. C'est ce qui se produit durant la
validation des facilitateurs en AQ ou des formateurs appelés à
exercer en salle de classe.

Utiliser les aides de travail

Une aide de travail incorpore les étapes d'un processus particulier ou les
compétences qui s'enchaînent (le cas échéant) et qui sont nécessaires pour
exécuter une tâche ou une activité de manière normalisée. Les aides de
travail sont conçues pour aider le participant à apprendre les techniques et
l'ordre correct à suivre (acquisition de la compétence) et elles mesurent
l'apprentissage progressif, en petites étapes, au fur et à mesure que le
participant gagne en confiance et en compétence (maîtrise de la
compétence).

Des aides de travail et des listes de contrôle peuvent être élaborées pour
toute tâche ou activité (par exemple, la facilitation d'une équipe de
résolution de problèmes, la réalisation d'une analyse de cause-effet). Si le
formateur travaille avec un kit de formation, ces évaluations, ainsi que les
instructions concernant leur emploi, sont généralement incluses pour les
principales activités d'AQ. Dans les autres cas, ce matériel est contenu dans
le manuel de référence.

Certaines aides de travail peuvent être utilisées lors d'une formation ainsi
que sur le lieu de travail. L'exemple d'aide de travail 5-4-Compétences
requises pour une communication interpersonnelle efficace -est emprunté à
un cours destiné à enseigner les techniques pour une communication
interpersonnelle efficace à des prestataires de soins. Elle se présente sous
forme d'une carte que le participant utilise durant la formation et qu'il
conservera pour s'en servir ensuite comme aide-mémoire de poche dans
son travail.
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Inversement, il se peut que les aides de travail utilisées dans la formation
soient différentes de celles qui seront ultérieurement utilisées sur le lieu de
travail. La liste des étapes de la résolution de problème pourraient illustrer
ce cas. Pendant la formation, la liste peut figurer dans le manuel de
référence mais, sur le lieu de travail, elle peut être représentée sur une
affiche qui reste dans la salle où se déroulent les réunions des équipes
d'amélioration de la qualité. Un autre type d'aide de travail consisterait à
utiliser des formulaires qui incitent à une performance correcte. A titre
d'exemple, on pourrait mentionner une nouvelle conception des dossiers
médicaux qui prévoirait des endroits pour l'enregistrement d'une évaluation
"de la tête aux pieds" des enfants. Il serait demandé à la personne utilisant
le formulaire d'inclure tous les éléments d'une évaluation de la tête aux
pieds, et il serait donc inutile de mémoriser tous ces éléments. Si de telles
aides de travail existent, le formateur devrait les inclure à titre d'exemple
durant la formation.

L'utilisation des aides de travail pour la formation axée sur la compétence:

• Assure que la formation repose sur une procédure normalisée

•

	

Normalise le matériel pédagogique et les aides audiovisuelles

•

	

Sert de base pour les exercices en classe ainsi que pour les
séances d'entraînement des participants

En outre, les aides de travail peuvent être utilisées comme outils
d'autoévaluation ou d'évaluation entre collègues.

Voici quelques exemples de l'utilisation d'aides de travail à différents
moments du stage:

•

	

Au départ, les participants peuvent utiliser les aides de travail
pour suivre les étapes pendant que le formateur interprète un jeu
de rôle en rapport avec une intervention de formation ou
démontre une tâche.

•

	

Par la suite, pendant les séances en classe, une équipe peut
utiliser une aide de travail pour guider des activités étape par
étape, telles que les étapes du tracé d'une courbe de Pareto.
Durant ces séances, le formateur peut circuler entre les groupes
pour voir si l'apprentissage progresse et pour vérifier si les
participants respectent les normes du processus présentées dans
l'aide de travail.

•

	

Une fois que les participants ont confiance en eux pour la mise
en pratique d'une technique ou la réalisation d'une activité (par
exemple, démontrer une communication interpersonnelle
efficace par des jeux de rôle), ils peuvent utiliser l'aide de travail
pour noter leurs performances mutuelles. Cet exercice peut
servir de point de départ d'une discussion pendant une
conférence, avant que les participants ne fournissent de services
de facilitation ou, dans le cas de la communication
interpersonnelle, avant que les participants interagissent avec les
clients.
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Utiliser les listes de contrôle
La liste de contrôle utilise des indicateurs de performance pour voir dans
quelle mesure les participants respectent les normes. La liste de contrôle est
généralement dérivée de l'aide de travail qui est basée elle-même sur les
normes. Alors que les listes de contrôle sont rarement utilisées pour des
tâches de routine en rapport avec l'AQ, comme l'élaboration d'indicateurs
ou la résolution de problèmes, certains sujets tels que la communication
interpersonnelle entre le client et le prestataire se prêtent bien à l'utilisation
d'une liste de contrôle. Les listes de contrôle sont le plus souvent utilisées
lorsqu'on travaille avec de nouveaux facilitateurs ou formateurs en AQ. A
l'opposé des aides de travail qui sont forcément très détaillés, les listes de
contrôle axée sur la compétence se concentrent uniquement sur les étapes
ou des compétences essentielles. Des listes de contrôle bien conçues ne
devraient contenir que juste assez de détails pour permettre au formateur
d'évaluer et d'enregistrer la performance générale. Si une liste de contrôle
est trop détaillée, cela peut distraire le formateur de son but principal, qui
est d'observer de façon objective la performance générale du participant.

L'utilisation des listes de contrôle lors de la formation clinique axée sur la
compétence:

•

	

Mesure la maîtrise réelle des compétences des participants, et
pas simplement leur capacité à les mettre en pratique

•

	

Garantit que les compétences de tous les participants seront
mesurées selon les mêmes critères

•

	

Forme la base des observations et des évaluations de suivi

L'Exemple 5-5 est une liste de contrôle utilisée pour le cours en
communication interpersonnelle. Le formateur observe le participants
durant une interaction client-prestataire, et il note la performance en
fonction d'indicateurs de performance. Vous remarquerez que la liste de
contrôle contient des indicateurs qui reflètent les étapes détaillées dans
l'aide de travail (Exemple 5-4) mais qui ne mesurent pas chacune des
étapes.

Une fois remplie, cette liste de contrôle, complétée par les commentaires et
les recommandations du formateur, fournit une documentation objective
concernant le niveau de performance du participant. De plus, elle représente
une partie du processus attestant que le participant est qualifié pour
exécuter une certaine tâche ou activité.

RECAPITULATIF
La formation en AQ a pour but d'aider les professionnels de la santé à
apprendre comment adopter les techniques d'assurance de la qualité,
aboutissant à de meilleures performances de travail et à un meilleur service
au client. L'utilisation d'instruments d'évaluation axés sur la compétence
(connaissances et compétences), bien conçus, peut faciliter la maîtrise de
ces compétences.
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Les questionnaires sur les connaissances décrits dans ce chapitre sont
utilisés pour mesurer les connaissances du participant par rapport aux
objectifs de la formation, et pour guider le formateur tout au long du
déroulement du stage. En outre, contrairement aux tests préalables et de fin
de formation, qui sont des évaluations ponctuelles du renforcement des
connaissances, les questionnaires décrits ici mesurent la progression de
l'apprentissage.
Les aides de travail permettent à chaque participant de suivre ses progrès
durant l'apprentissage de nouvelles tâches et de repérer les points devant
être améliorés, en décomposant la tâche ou l'activité en ses principaux
éléments de compétence ou de normes de processus. Lorsque plusieurs
processus peuvent aboutir aux résultats désirés, les normes de résultat
présentées dans le matériel de référence permettent aux participants comme
aux formateurs de déterminer si la formation a atteint ses objectifs, sans
exiger des normes de processus spécifiques.
Enfin, on peut déterminer si les participants ont acquis de nouvelles
compétences en utilisant les listes de contrôle axées sur la compétence
(performance). Ces listes de contrôle peuvent être utilisées pour mesurer
toute une gamme de compétences et de comportements des participants
dans des situations professionnelles réalistes.
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1. Lors d'un brainstorming au sujet de
problèmes possibles, ne proposer que des
sujets qui ont été suggérés par les échelons
supérieurs.

2. L'écart entre "ce qui est" et "ce qu'on désire"
est un aspect qui pourrait faire l'objet d'une
amélioration des processus.

3. On ne peut s'attaquer qu'à quelques
problèmes à la fois; en conséquence, le
classement par ordre de priorité est un facteur
important pour choisir les problèmes.

4. Le classement par ordre de priorité peut se
faire par une prise de décision au niveau des
experts.

5. Un bon énoncé de problème comprend une
déclaration indiquant une cause probable.

6. Une fois que l'énoncé de problème a été
rédigé, il ne devrait pas être modifié durant le
déroulement des travaux.

7. Un énoncé de problème décrit un processus à
l'intérieur duquel une amélioration est
souhaitée.

EXEMPLE 5-1

QUESTIONNAIRE PREALABLE

Instructions: Inscrire dans l'espace prévu, un grand V si l'énoncé est vrai ou un grand F si
l'énoncé est faux.

CHOIX ET DEFINITION D'UN PROBLEME

La Formation des Formateurs d'AQ

Objectif 2
Monographie Résolution
Problèmes (RP)
Etape 5

Objectif 2
Monographie RP Etape 5

Objectif 2
Monographie RP Etape 5

Objectif 2
Monographie RP Etape 5

Objectif 3
Monographie RP Etape 6

Objectif 3
Monographie RP Etape 6

Objectif 3
Monographie RP Etape 6
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EXEMPLE 5-2

MATRICE D'EVALUATION INDIVIDUELLE ET COLLECTIVE

STAGE:	 DATES:	

FORMATEUR(S) CLINIQUE(S):

Chapitre 5- 1 2 La Formation des Formateurs d'AQ

PARTICIPANTS
Numéro CATEGORIES"de la
question

1 SELECTION
ET2

DEFINITION
DES3

4 PROBLEMES

5 QUI DOIT
6 TRAVAILLER
7 SUR LE

PROBLEME?
8
9 ANALYSE ET

10 ETUDE DU
11 PROBLEME

12
13 ELABORATION
14 D'UNE

SOLUTION
15
16
17 MISE EN
18 OEUVRE ET
19 EVALUATION

20



EXEMPLE 5-3

QUESTIONNAIRE A MI-STAGE

UTILISER LE QUESTIONNAIRE
Ce questionnaire est conçu pour aider les participants à suivre leurs progrès pendant le stage.
Il peut être rempli à n'importe quel moment de la formation, après la présentation du contenu
du sujet. Un résultat correct de 85% ou plus indique une maîtrise (axée sur la co nnaissance)
pour ce qui est du matériel présenté dans le manuel de référence.

A la fin du stage, tous les participants devraient arriver à un résultat de 85% ou plus. Pour
ceux qui n'arrivent pas à 85% lors de leur première tentative, le formateur devrait revoir les
résultats avec le participant et le guider dans son utilisation du manuel de référence afin
d'apprendre les informations requises.

Il ne faudrait refaire le test que lorsque le participant aura eu suffisamment de temps pour
étudier le manuel de référence et qu'il aura pu demander au formateur de lui expliquer tout ce
qui lui semblait obscur.

Instructions: Inscrire la lettre correspondant à la meilleure réponse à chaque question dans
l'espace prévu à côté de son numéro sur la fiche de réponse.

1. L'avantage d'examiner par la technique du brainstorming les problèmes sur lesquels on
pourrait travailler est que le brainstorming:

a. limite la liste des problèmes
b. produit une liste de problèmes dont le personnel a déjà conscience et qu'il souhaiterait

surmonter
c. exige une évaluation préliminaire de l'établissement
d. à propos de problèmes possibles, force l'équipe à examiner en même temps des

solutions par le brainstorming

2. Un énoncé bien rédigé de problème devrait inclure les points suivants:

a. "la douleur" occasionnée par le problème
b. la cause probable du problème
c. la solution recommandée
d. le groupe de prestataires qui seraient responsables du problème

CLES AUX REPONSES
1. L'avantage d'examiner par la technique du brainstorming les problèmes sur lesquels on

pourrait travailler est que le brainstorming:

a. limite la liste des problèmes
b. produit une liste de problèmes dont le personnel a déjà conscience et qu'il

souhaiterait surmonter
c. exige une évaluation préliminaire de l'établissement
d. à propos de problèmes possibles, force l'équipe à examiner en même temps des

solutions par le brainstorming
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2. Un énoncé bien rédigé de problème devrait inclure les points suivants:

a. "la douleur" occasionnée par le problème
b. la cause probable du problème
c. la solution recommandée
d. le groupe de prestataires qui seraient responsables du problème

Chapitre 5- 1 4
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COMPETENCES REQUISES POUR UNE COMMUNICATION
I NTERPERSONNELLE EFFICACE

AIDE DE TRAVAIL

R.

I Conseils-Eduquer
•

	

Trouver comment le malade perçoit la1 maladie
I I dées fausses/correctes au sujet des

faits
Utiliser le vocabulaire approprié

I • Expliquer de manière organisée ce
qu'il faut savoir/ce qu'il faut faire
ensuite (en blocs)

•

	

Vérifier ce que comprend le patient àI propos de la maladie
I Recommander des comportements
i concrets au patient
I • Motiver le patient pour qu'il suive le

traitement
I • S'assurer que le patient accepte le
1 traitement
I Fin de la consultation
I • S'assurer que le patient sait quand il
I

	

doit revenir
•

	

Demander au patient s'il a d'autresI questions
L	

I •

1
1

L
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Conseils-Eduquer
I Trouver comment le malade perçoit la
I

	

maladie
I • I dées fausses/correctes au sujet des

faitsI •

	

Utiliser le vocabulaire approprié
I • Expliquer de manière organisée ce
I

	

qu'il faut savoir/ce qu'il faut faire
ensuite (en blocs)I •

	

Vérifier ce que comprend le patient àI

	

propos de la maladie

COMPETENCES
REQUISES POUR

UNE
COMMUNICATION

I NTERPERSONNELLE
EFFICACE

I • Recommander des comportements
concrets au patient1

I • Motiver le patient pour qu'il suive le
traitement

I S'assurer que le patient accepte letraitement

Communication socio-
émotionnelle générale
•

	

Accueillir le patient1
b I Fin de la consultation •

	

Utiliser des comportements de
n I • S'assurer que le patient sait quand ilO I

	

doit revenir
Q

	

• Demander au patient s'il a d'autresI

	

questions

communication verbale et non
verbale

CHS/QAP, JHU, 1993

COMPETENCES I
REQUISES POUR

UNE
I

i I
COMMUNICATION

INTERPERSONNELLE I
EFFICACE I

I
I
ICommunication socio- Iémotionnelle générale I

•

	

Accueillir le patient I
•

	

Utiliser des comportements de I
communication verbale et non Iverbale I

I
CHS/QAP, JHU, 1993 I-



1 Recommandations pourparler
I au patient-dialogue

L'interroger sur ses sentiments
Féliciter le patient sur ses efforts
Renforcer les sentiments qui sont
normaux et compréhensibles
Se faire l'écho des émotions du patient

	Répéter ce qu'a dit le patient
	L'inviter à parier davantage

Montrer de l'empathie
Montrer qu'il y a un soutien et un
partenariat
Aider le patient à ne pas être inquiet

------------
I Recommandations pourparler
I au patient-dialogue

L'interroger sur ses sentiments
Féliciter le patient sur ses efforts
Renforcer les sentiments qui sont
normaux et compréhensibles
Se faire l'écho des émotions du patient

	Répéter ce qu'a dit le patient
	L'i nviter à parier davantage

Montrer de l'empathie
•

	

Montrer qu'il y a un soutien et un
partenariat

•

	

Aider le patient à ne pas être inquiet

1
1
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Compétences en résolution
de problèmes
Collecter des données

•

	

Ecouter de manière efficace
•

	

Encourager le dialogue: poser des
questions ouvertes

•

	

Eviter d'interrompre
•

	

Eviter un diagnostic hâtif
•

	

Résister à la tentation de suivis
immédiats

•

	

Enquêter (explorer) pour obtenir
davantage de renseignements

•

	

Vous informer des causes, difficultés
et inquiétudes en rapport avec le
problème

Compétences en résolution
de problèmes
Collecter des données

•

	

Ecouter de manière efficace
•

	

Encourager le dialogue: poser des
questions ouvertes

•

	

Eviter d'interrompre
•

	

Eviter un diagnostic hâtif
•

	

Résister à la tentation de suivis
immédiats

•

	

Enquêter (explorer) pour obtenir
davantage de renseignements

•

	

Vous informer des causes, difficultés
et inquiétudes en rapport avec le
problème

1
1

La Formation des Formateurs d'AQ



LISTE DE CONTROLE POUR L'ANALYSE DE L'OBSERVATION DU
PRESTATAIRE DE SOINS-COMPETENCES EN COMMUNICATION

I NTERPERSONNELLE

Commentaires généraux

Durée du contact: 	 minutes

La Formation des Formateurs d'AQ
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Compétence Oui (fréquence) Non Commentaire (intensité)

A. Socio-émotionnelle

Accueillir le patient
Utiliser une communication
positive non verbale
Répéter ce que dit le patient
Montrer de l'empathie

B. Résolution de problèmes

Encourager le dialogue:
poser des questions ouvertes
S'informer des causes du
problème
Eviter un dialogue
prématuré
Rechercher d'autres
renseignements
Ecouter efficacement

C. Information donnée
comme conseil

Présenter l'information en
bloc
Utiliser un vocabulaire
approprié
Fournir des
recommandations précises
sur le comportement
Vérifier acceptabilité du
traitement





CHAPITRE SIX
FORMATION EN EQUIPE
Objectifs du chapitre
Après avoir achevé ce chapitre, le participant sera en mesure de maintenir
un climat d'apprentissage positif lorsqu'il utilisera des équipes de
participants pour parvenir aux objectifs de la formation.

Stratégie d'exécution
Pour atteindre les objectifs de ce chapitre, le participant devra:

•

	

Envisager la manière dont l'utilisation d'équipes lors de la
formation peut faciliter ou entraver l'apprentissage des
participants.

•

	

Identifier les étapes du développement de l'équipe.

•

	

Contribuer au renforcement de l'équipe.

•

	

Identifier les comportements individuels et collectifs qui
pourraient avoir des effets négatifs ou positifs sur la
performance de l'équipe.

POURQUOI UTILISER DES EQUIPES DANS LE
CONTEXTE DE LA FORMATION?
Travailler en équipe peut être l'une des expériences les plus positives que
puissent avoir des participants lors d'une formation. L'interaction au sein
du groupe peut aider à stimuler leur réflexion et leur créativité, et elle peut
briser les vielles façons de penser. Les participants apprécient la possibilité
de travailler en partenariat avec des gens nouveaux ou de partager des
expériences nouvelles avec des collègues. Toutefois, si elle est mal gérée,
une expérience d'équipe négative durant la formation peut décourager ou
même empêcher l'application de nouvelles connaissances et compétences.

Dans ce chapitre, le formateur apprendra à reconnaître les différences
étapes du développement de l'équipe et à aider les équipes à maîtriser ces
étapes durant la formation. Nombre des concepts examinés s'appliquent
aux équipes de travail en général. Toutefois, ce chapitre cherche avant tout
à voir comment ces concepts s'appliquent aux équipes qui travaillent sur
des exercices de formation et autres activités en salle de classe.
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TYPES D'EQUIPES
Il existe trois types d'équipes en général.

Les équipes de résolution de problèmes ont besoin de suffisamment de
temps pour surmonter les causes de désaccords afin de profiter des forces
de tous les membres de l'équipe-ce qui peut être difficile dans le cadre
d'un stage de courte durée.

RENFORCEMENT DES EQUIPES
Le renforcement des équipes est un processus, et non un événement. Il
exige de nombreuses expériences dans le temps. Un certain niveau
d'apprentissage doit être obtenu par les membres de l'équipe pris
individuellement, ainsi que par l'équipe dans son ensemble. Il y aura des
avancées rapides, par à-coups, puis des régressions. Les expériences de
l'équipe aident à identifier ce qu'il lui faudrait au fur et à mesure qu'elle
progresse. Le formateur peut aider les équipes à mener à bien le processus
pour qu'elles puissent exploiter à fond leurs possibilités.

Chapitre 6-2
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Type d'équipe Objectif Commentaire

Equipes
innovantes

Examiner les
possibilités et les
solutions de rechange.

Ces équipes ont besoin
d'autonomie et d'une
atmosphère qui encourage
les idées nouvelles. Elles
sont habituellement formées
pour "créer quelque chose".

Equipes de travail Exécuter un plan bien
défini, par exemple une
équipe chirurgicale ou
une équipe de soins de
santé primaires.

Ces équipes ont besoin d'un
énoncé indiquant ce qui doit
être fait et comment les
tâches seront réparties.

Equipes de
résolution de
problèmes

Résoudre un problème
particulier.

C'est le type d'équipe le
plus fréquent pour
l'enseignement du travail en
groupe. Les équipes de
résolution de problèmes
doivent acquérir un
sentiment de confiance et
d'honnêteté pour réaliser
pleinement leurs
possibilités.



CARACTERISTIQUES DES EQUIPES EFFICACES
Un certain nombre de caractéristiques sont importantes pour permettre aux
équipes de fonctionner efficacement. Les équipes trouvent habituellement
les meilleurs moyens d'intégrer et d'associer ces caractéristiques pour
qu'elles correspondent à leur propre situation. Dans un contexte de
formation, le formateur peut rappeler aux équipes ces caractéristiques pour
les aider à devenir plus efficaces rapidement. Si on lui en donne le temps,
l'équipe acquerra vraisemblablement ces caractéristiques d'elle-même.
Pendant la formation cependant, lorsque le temps est un facteur, le rôle du
formateur est d'aider les équipes à devenir rapidement plus efficaces pour
qu'elles tirent le meilleur parti des exercices.

Une définition précise des rôles. Les membres de l'équipe savent ce qu'ils
sont censés faire et quels sont leurs rôles et leurs responsabilités propres.
Les rôles sont équilibrés et partagés pour faciliter la réalisation des tâches.
Un équilibre harmonieux des rôles et des réalités renforcera les sentiments
de cohésion au sein de l'équipe et ainsi que le moral de celle-ci.

Une bonne maîtrise du temps. L'équipe achève ses tâches et utilise le
temps le plus judicieusement possible. On prévoit suffisamment de temps
pour le travail à faire et peu de temps est gaspillé en discussions
supplémentaires et en activités non productrices.

Une sensibilité aux besoins et aux expressions d'autrui. Les participants
s'écoutent mutuellement et respectent les opinions les uns des autres. Les
membres de l'équipe essaient en permanence d'écouter, de préciser ce qui
se dit, et de montrer qu'ils s'intéressent à ce que font ou éprouvent les
autres. Les différences d'opinions sont encouragées et s'expriment
librement. L'équipe n'exige pas une conformité rigoureuse ou le respect de
schémas qui entravent la liberté de mouvement et d'expression. L'équipe
réagit aux besoins changeants de ses membres et à l'environnement
extérieur auquel elle se rattache.

Une bonne préparation. Les participants préparent à l'avance le matériel
et ils sont généralement prêts pour les activités et les missions à accomplir.

Il existe un niveau élevé d'intérêt et d'engagement. Les membres de
l'équipe partagent le sentiment qu'ils ont une mission ou desbuts
communs, et chaque membre de l'équipe est disposé à oeuvrer pour y
parvenir.

Les interruptions et distractions sont évitées ou limitées à un
minimum. L'équipe déploie de l'énergie pour réaliser cette tâche plutôt
que de gaspiller son énergie sur des questions interpersonnelles ou des
affrontements motivés par la concurrence.
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Si le temps le permet, l'équipe s'arrête périodiquement pour évaluer
sa propre performance. Des améliorations de la dynamique de l'équipe
sont mises au point. L'équipe a conscience de ses propres processus et elle
s'y intéresse. Elle examine les normes en vigueur à son niveau. L'équipe est
disposée à parler de conflits et elle s'y concentre jusqu'à ce qu'ils soient
résolus ou maîtrisés selon une méthode qui ne nuise pas à l'efficacité des
personnes concernées.

Les membres ont le sentiment que les efforts de leur équipe ont été
reconnus et sont appréciés. L'équipe identifie et utilise ses propres
ressources, selon ses besoins. L'équipe accepte de son propre gré
l'influence et le leadership des membres dont les ressources sont adaptées à
la tâche immédiate. Pour encourager la prise de risques et la créativité, les
erreurs sont traitées comme des moyens d'apprendre et non comme des
raisons de punir.

Un climat de confiance et de bien-être. La confiance est reconnue
comme étant un élément essentiel pour faciliter tous les éléments ci-dessus.
Sans une atmosphère de confiance parmi les membres de l'équipe,
beaucoup de ces caractéristiques ne se développeront pas, comme l'intérêt
et l'engagement, la sensibilité aux besoins d'autrui. D'autres
caractéristiques, telle qu'une définition claire des rôles et un contrôle
rigoureux du temps, peuvent se manifester de manière superficielle sans
l'engagement requis de tous les membres. Un climat de confiance engendre
une atmosphère détendue, parfois informelle, qui encourage une
participation pleine et entière de tous les membres. En fin de compte,
chaque membre s'identifiera à l'équipe et la considérera comme une source
de développement professionnel et personnel.

Si un formateur demandait aux participants de parler de leurs expériences
de travail en équipe et leur demandait de décrire les caractéristiques qui les
rendent efficaces, ils décriraient vraisemblablement la plupart des éléments
de la liste. Toutefois, reconnaître ces caractéristiques sur une liste ou à
partir d'expériences passées n'aidera peut-être pas les participants à les
acquérir au sein de leur équipe pendant la formation. Le formateur peut
rappeler ces caractéristiques aux participants de temps à autre lorsqu'ils
examinent les expériences de l'équipe en rapport avec ces caractéristiques.
Ils peuvent parvenir à ces caractéristiques durant le peu de temps qu'ils
travailleront ensemble, mais l'équipe et le formateur doivent faire attention
à la dynamique du groupe.
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LES ETAPES DU DEVELOPPEMENT DES EQUIPES
Lors du développement de l'équipe, les membres de celle-ci apprennent
progressivement à surmonter les pressions émotionnelles et les pressions du
groupe auxquelles ils se trouvent confrontés. Ce faisant, l'équipe franchit
des étapes assez prévisibles. Ces étapes sont désignées par les termes
suivants:formation, orage, normes etperformances. Pour les groupes ad
hoc, tels que les équipes de résolution de problèmes, il y a une étape de
plus, appelée clôture.

Il est important que le facilitateur se famil iarise avec ces étapes du
développement de l'équipe, pour:

•

	

avoir des attentes réalistes au sujet de ce que peut accomplir
l'équipe.

•

	

aider les membres de l'équipe à prendre davantage conscience
des schémas de développement de l'équipe pour qu'ils soient
mieux à même de résoudre les problèmes associés au processus
de leur propre groupe.

Chaque équipe se développe à sa façon. Certaines équipes atteindront le
stade des performances après avoir franchi tour à tour les étapes
précédentes; d'autres se développeront de manière erratique-escamotant
certains aspects d'une étape pour y revenir par la suite. Les changements
dans la composition de l'équipe, par exemple lorsque les membres entrent
et sortent du groupe, ou lorsqu'il y a un roulement avec les membres
d'autres équipes, peuvent ramener l'équipe à la première étape, celle de la
formation. En général, lorsque le groupe progresse vers ses buts, le
développement de l'équipe progresse également; lorsque le groupe se
retrouve bloqué dans sa démarche, ou que son organisation est perturbée,
son processus de développement tend à revenir à une étape précédente.

Etape 1: La formation

Lorsqu'une équipe se met en place, ses membres examinent avec prudence
les comportements du groupe jugés acceptables. Les rôles changent,
passant d'un rôle "individuel" à un rôle de "membre". Il y a habituellement
un sentiment d'impatience au sujet du travail à accomplir et peut-être aussi
une certaine anxiété et des craintes concernant ce travail. Les membres de
l'équipe ont habituellement ces comportements:

•

	

Politesse, rapports assez officiels avec les autres membres.

•

	

Efforts pour définir les tâches et décider comment elles seront
accomplies.

•

	

Efforts pour cerner ce qui constitue un comportement de
groupe acceptable et pour voir comment remédier aux
problèmes du groupe.

•

	

Prendre les premières décisions au sujet de ce qu'il faut faire.
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• Débattre de concepts et d'idées.
•

	

Débattre des questions qui ne sont pas pertinentes pour la tâche;
difficultés à identifier les problèmes pertinents.

•

	

Des plaintes au sujet des obstacles à l'achèvement de la tâche.

Les outils ou les activités que le formateur peut utiliser pour aider à la
formation de groupes sont:

•

	

Des activités de présentation/inclusion.

•

	

L'éclaircissement des objectifs ou des tâches.

•

	

Aider le groupe à établir des règles de base pour le
comportement de l'équipe.

•

	

L'apport de toute assistance requise.

Etape 2: L'orage

L'étape de l'orage est cruciale pour un bon développement du groupe, mais
c'est habituellement une période difficile pour l'équipe. La tâche semble
plus difficile qu'on ne le pensait. Les membres de l'équipe deviennent
impatients et ils ont des accrochages. Ils ne sont pas enclins à collaborer
entre eux. En même temps, du fait d'une situation de conflit, les
participants établissent leurs propres compétences au sien du groupe, ils
mettent au point des moyens de travailler ensemble et apprennent à
respecter le point de vue des autres. Si l'équipe se bloque à ce stade et ne
parvient pas à résoudre ses problèmes entre individus et au sujet des rôles,
elle ne parviendra jamais à son niveau optimal de fonctionnement. Les
membres de l'équipe ont généralement des réticences face à la tâche qui est
exigée d'eux et à toute méthode, tout outil ou approche qu'ils sont en train
d'apprendre. Il peut y avoir des attitudes différentes, souvent négatives, au
sujet de l'équipe, des membres de l'équipe et de la tâche de l'équipe.

Les membres de l'équipe ont habituellement les comportements suivants:

•

	

Des disputes entre membres, même lorsqu'ils sont d'accord sur
les vraies questions.

•

	

Des comportement défensifs, de concurrence et de retrait.

•

	

Ils expriment des doutes quant au bien-fondé du projet.

•

	

Ils fixent des objectifs peu réalistes; ils redoutent un travail
excessif.
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Les outils ou activités utiles que peut utiliser le formateur sont:

•

	

Toutes les techniques de gestion des conflits.

•

	

Encourager les affrontements.

•

	

L'éclaircissement ou l'enseignement de concepts et d'outils
d'AQ, de la dynamique du groupe, des méthodes de réunions et
des rôles des équipes.

•

	

L'éclaircissement des tâches et des buts de l'équipe.

Etape 3: Les normes

Pendant cette étape, les membres doivent commencer à accepter l'équipe,
leurs rôles dans l'équipe et l'individualité des autres membres de l'équipe.
Le conflit régresse au fur et à mesure que les membres se montrent plus
coopératifs. Si l'équipe se bloque ici, l'efficacité peut en souffrir puisque
maintenant les membres veulent faire plaisir à leurs camarades. A ce stade,
le groupe doit gérer la dynamique de l'équipe-par exemple, veiller à une
participation équilibrée-et il doit aussi continuer à fournir la formation et
la rétroaction nécessaires. Les membres de l'équipe se sentent soulagés
d'avoir accompli leurs tâches.

Les membres de l'équipe ont habituellement les comportements suivants:

•

	

Engagement à oeuvrer pour surmonter leurs différences.

•

	

Donner et recevoir la rétroaction de manière constructive.

•

	

Us expriment davantage leurs sentiments.

•

	

Des interactions plus joyeuses.

Les activités utiles que peut utiliser le formateur sont:

•

	

Continuer à encourager des responsabilités partagées.

•

	

Modifier l'ordre du jour ou l'objectif si nécessaire.

•

	

Fournir une assistance pour l'utilisation des outils et des
méthodes ou des processus du groupe, en fonction des besoins.

Etape 4: Les performances

A ce stade, l'équipe commence à identifier ses tâches et elle s'emploie à
achever ses missions. A ce stade, les membres acceptent leurs forces et
leurs faiblesses respectives, et ils connaissent leurs propres rôles. Ils se
familiarisent avec les processus personnels et collectifs. Durant cette étape,
les membres du groupe sont généralement satisfaits des progrès de l'équipe
et ils se font mutuellement confiance.
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Les membres de l'équipe ont habituellement les comportements suivants:

•

	

Une capacité à anticiper les problèmes du groupe et à les
prévenir ou à les surmonter de manière constructive.

•

	

Une volonté de prendre des risques.

•

	

Un attachement au processus et aux buts.

A ce stade, le formateur peut se concentrer sur l'apprentissage par le
groupe des compétences et du contenu de la formation, et il n'a plus besoin
de porter autant d'attention à la dynamique du groupe.

Etape spéciale: La clôture

Une fois que les équipes innovantes et de résolution de problèmes ont
terminé leur tâche, elles sont généralement dissoutes. L'équipe doit faire
face au succès ou à l'échec de ses efforts et à tout sentiment allant de pair
avec sa dissolution. Dans un contexte de formation, les membres de
l'équipe établissent souvent des relations d'affection et de respect mutuels
qui se traduisent souvent par des engagements à essayer de travailler en
réseau une fois le stage terminé. Le formateur peut aider l'équipe à
identifier les leçons apprises et à voir comment les membres pourraient
travailler ensemble en réseau. Pendant l'étape de clôture, les membres des
équipes qui ont réussi peuvent éprouver des sentiments de joie, de fierté et
d'exaltation, et peut-être aussi de perte en raison de la dissolution de
l'équipe. Si l'équipe n'a pas réussi, les membres pourront être découragés
ou même en colère.

Les membres de l'équipe peuvent avoir les comportements suivants:

•

	

S'ils ont réussi-une expression d'appréciation; ils évitent les
activités de clôture définitive.

•

	

S'ils n'ont pas réussi-refus, blâme, désunion.

Parmi les activités que le formateur peut utiliser:

•

	

Une discussion des sentiments/étapes suivantes.

•

	

Une évaluation de "ce qui a marché/ce qui n'a pas marché".

Le formateur devrait prendre des notes au sujet du développement des
étapes de l'équipe tandis qu'il observe les équipes au travail lors des
séances de formation. Cette information doit être communiquée aux
équipes lors du bilan faisant suite aux exercices pour que les participants
puissent se rendre compte qu'ils deviennent des équipes.
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Résumé des étapes du développement des équipes

La Formation des Formateurs d'AQ Chapitre 6- 9

Les comportements des
membres de l'équipe

Les activités et les outils du
formateur

1. La formation Politesse, rapports assez officiels
avec les autres membres.
Efforts pour définir les tâches et
décider comment elles seront
accomplies.
Efforts pour cerner ce qui constitue
un comportement de groupe
acceptable et pour voir comment
remédier aux problèmes du groupe.
Prendre les premières décisions au
sujet de ce qu'il faut faire.
Débattre de concepts et d'idées.

Des activités de présentation/
inclusion.
L'éclaircissement des objectifs ou
des tâches.
Aider le groupe à établir des règles
de base pour le comportement de
l'équipe.
L'apport de toute assistance requise.

2. L'orage Des disputes entre membres, même
lorsqu'ils sont d'accord sur les
vraies questions.
Des comportement défensifs, de
concurrence et de retrait.
Ils expriment des doutes quant au
bien-fondé du projet.
Ils fixent des objectifs peu réalistes;
ils redoutent un travail excessif.

Toutes les techniques de gestion des
conflits.
Encourager les affrontements.
L'éclaircissement ou l'enseignement
de concepts et d'outils d'AQ, de la
dynamique du groupe, des méthodes
de réunions et des rôles des équipes.
L'éclaircissement des tâches et des
buts de l'équipe.

3. Les normes Continuer à encourager des
responsabilités partagées.
Modifier l'ordre du jour ou l'objectif
si nécessaire.
Fournir une assistance pour
l'utilisation des outils et des
méthodes ou des processus du
groupe, en fonction des besoins.

Continuer à encourager des
responsabilités partagées.
Modifier l'ordre du jour ou l'objectif
si nécessaire.
Fournir une assistance pour
l'utilisation des outils et des
méthodes ou des processus du
groupe, en fonction des besoins.

4. Les performances Une capacité à anticiper les
problèmes du groupe et à les
prévenir ou à les surmonter de
manière constructive.
Une volonté de prendre des risques.
Un attachement au processus et aux
buts.

A ce stade, le formateur peut se
concentrer sur l'apprentissage par le
groupe des compétences et du
contenu de la formation, et il n'a
plus besoin de porter autant
d'attention à la dynamique du
groupe.

5. La clôture S'ils ont réussi-une expression
d'appréciation; ils évitent les
activités de clôture définitive.
S'ils n'ont pas réussi-refus, blâme,
désunion.

Une discussion des sentiments/étapes
suivantes.
Une évaluation de "ce qui a
marché/ce qui n'a pas marché".



ROLES ET COMPORTEMENTS DES EQUIPES
II y a un certain nombre de rôles et de comportements des membres des
équipes qui peuvent aider l'équipe à franchir les étapes de son
développement. Dans un contexte de formation, il est important que les
équipes attribuent ces rôles et fassent attention à ces comportements.
L'équipe n'aurait pas assez de temps pour découvrir par elle-même
l'importance de ces rôles et de ces comportements en procédant par
tâtonnements. Les équipes sont déjà sous pression pour accomplir leurs
tâches et missions dans les délais impartis. Le formateur devrait observer
les équipes qui travaillent ensemble et souligner ces rôles et comportements
utiles si l'équipe ne les adopte pas rapidement.

Rôles au sein de l'équipe

On trouvera ci-dessous une description des rôles les plus fréquents au sein
d'équipes: le chef d'équipe, le chronométreur et le secrétaire. Dans le
contexte de la formation, le chef d'équipe et le chronométreur sont
essentiels pour que l'équipe reste sur la bonne voie et qu'elle achève les
tâches et les missions conformément à l'emploi du temps. Lorsque ces rôles
ne sont pas attribués, les pensées ou les discussions de l'équipe iront dans
tous les sens et l'exercice se terminera sans grands résultats. Le rôle du
secrétaire est important pour les équipes en dehors de la formation pour
qu'il y ait un document qui fasse le bilan de manière permanente des
questions et des décisions. Dans un contexte de formation toutefois, cette
fonction peut être assurée par le chef d'équipe, surtout si celui-ci doit
ensuite faire un compte rendu du travail de l'équipe.

Parfois, les équipes attribuent ces rôles mais les membres désignés ne font
pas leur travail. Dans de tels cas, les membres de l'équipe ou le formateur
devraient le faire remarquer pendant les séances de récapitulation. Si ces
tâches ne sont pas exécutées, les équipes peuvent s'embourber dans leurs
étapes de développement et ne jamais parvenir à l'étapes des performances.
Le cas échéant, il faut aider les équipes à prendre conscience que ces rôles
n'ont pas été attribués et qu'elles pourraient améliorer leur efficacité en les
attribuant.

Le chef d'équipe. 1 s'occupe des détails administratifs de l'équipe, tels
que le suivi des progrès de l'équipe vers la réalisation des tâches et des
missions. Le chef d'équipe:

•

	

Dirige l'équipe durant l'exercice ou l'activité.

•

	

Fournit des orientations.

•

	

Supervise les tâches ou les missions à accomplir.

•

	

Veille à ce que tout le monde participe.
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Le chronométreur. Il surveille la pendule et rappelle au chef d'équipe et à
l'équipe combien il reste de temps pour l'exercice ou pour l'activité.
Parfois, la discussion peut être plus longue que prévue et le chronométreur
doit rappeler au groupe combien il reste de temps pour achever ce qui est
au programme. Parfois, le chef d'équipe et l'équipe peuvent modifier le
créneau alloué à une sous-tâche, si la discussion est productive et si
l'équipe souhaite en parler plus longuement. Les chronométreurs devraient
prévenir l'équipe et le chef d'équipe bien avant que le temps soit écoulé. Si
le chronométreur ne dit rien jusqu'à qu'à la fin, cela signifie qu'il n'avait
pas compris la tâche qui lui avait été confiée. Le chronométreur:

•

	

Surveille le temps qui reste pour l'exercice ou l'activité en
cours.

•

	

Fait savoir au chef d'équipe ou à l'équipe combien de temps il
reste, de préférence par étapes.

•

	

Peut suggérer de consacrer davantage de temps à une sous-
tâche.

Le secrétaire de l'équipe. Si cette tâche est attribuée, le secrétaire prend
note des progrès de l'équipe, de ses conclusions ou des questions qui se
posent. Si les équipes doivent faire un compte rendu de leurs tâches ou de
leurs missions, le secrétaire devrait préparer des organigrammes ou des
transparents qui résument le travail de l'équipe à des fins de présentation.

Comportements de l'équipe
Les paragraphes ci-dessus ont décrit les rôles particuliers qui aideront
l'équipe à tirer le meilleur parti possible de ses efforts durant les exercices.
En plus de ces rôles, les membres de l'équipe ont certains comportements
qui peuvent contribuer au progrès de l'équipe ou qui peuvent les entraver.
Par exemple, on s'attend à ce que chaque membre de l'équipe:

•

	

Assiste et participe à toutes les réunions de l'équipe.

•

	

Aide à l'élaboration de l'ordre du jour pour que les tâches et les
missions puissent être menées à bien dans les délais fixés.

•

	

Aide à évaluer et à améliorer le processus des réunions.

•

	

Partage ses expériences et connaissances.

•

	

Achève toutes les sous-tâches dans les délais prévus.

•

	

Encourage les autres membres de l'équipe à participer.

Les membres efficaces de l'équipe:

•

	

Appuient le chef d'équipe.

•

	

Aident le chef d'équipe et l'équipe à réussir.

•

	

S'assurent que tous les points de vue sont examinés.

•

	

Examinent les options à la fois pour et contre.
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• Fournissent une information ouverte, honnête et précise.
•

	

Agissent d'une manière positive et constructive.

•

	

Apportent une rétroaction appropriée.

•

	

Comprennent les rôles des individus et de l'équipe.

•

	

Enoncent les problèmes ainsi que les solutions de
rechange/options.

•

	

Acceptent leur implication dans les décisions de l'équipe.

•

	

Equilibrent convenablement les niveaux de participation.

•

	

Participent de leur plein gré.

•

	

Maintiennent la confidentialité.

•

	

Font des éloges et expriment de la reconnaissance, le cas
échéant.

IMPLICATIONS POUR LES FORMATEURS
Les informations ci-dessus permettent au formateur de comprendre le cadre
dans lequel il doit replacer les expériences de l'équipe, même durant une
brève période, telle qu'un stage. Le formateur peut aider l'équipe à franchir
les étapes et aider les membres de l'équipe à faire face à des blocages
potentiels. Le tableau page 9 de ce chapitre décrit certains des outils ou des
activités du formateur qui peuvent être utiles pour aider les équipes à
maîtriser une étape. Le formateur peut intervenir lorsque les équipes
n'utilisent pas les rôles de manière efficace en retransmettant les
observations et en faisant des suggestions pour des améliorations. Le
formateur peut faire des observations quant à la manière dont l'équipe
acquiert (on n'acquiert pas) les attributs de l'efficacité et il peut faire des
suggestions. Il incombe au formateur d'aider les participants à tirer le
maximum de leur expérience d'apprentissage et d'avoir la meilleure
expérience possible du travail en équipe.

RECAPITULATIF
L'équipe se développe en fait en surmontant les blocages qui entravent sa
progression vers la réalisation de ses buts. Ce processus de développement
commencera à se manifester lors d'un séminaire de formation et certaines
équipes seront capables de progresser rapidement. Toutefois, il arrive que
des équipes parviennent à des points difficiles exigeant une aide du
formateur pour les surmonter. Le formateur doit voir la différence entre ce
qui s'inscrit dans le cadre normal du développement de l'équipe et des
situations qui exigent des interventions.
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Certaines équipes qui viennent assister à l'atelier ont déjà travaillé ensemble
par le passé, par exemple une équipe de travail au sein d'un service d'un
établissement. Souvent, ces équipes peuvent finir rapidement leurs
exercices car leur dynamique d'équipe est déjà acquise. Par contre, le plus
souvent, les équipes en formation d'AQ n'ont guère eu l'occasionvoire
pas du tout-de travailler ensemble et il leur faudra du temps pour franchir
les étapes décrites dans ce chapitre. Pour le formateur, il peut être amusant
de regarder les équipes progresser à travers ce cycle de développement!
Mais le formateur devrait profiter de la situation pour souligner les étapes,
de sorte que les participants puissent apprendre la dynamique de l'équipe
ainsi que les outils et les méthodologies d'AQ.
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CHAPITRE SEPT

ANIMER UN STAGE DE FORMATION
INTRODUCTION

P our améliorer la qualité de la formation en AQ, ainsi que pour
évaluer objectivement la performance des participants, il convient de
normaliser la façon dont la formation est dispensée. En outre,

lorsqu'un cours d'AQ a été conçu correctement, il est vraisemblable qu'il
répondra aux besoins des participants. Pour cette raison, les formateurs
reçoivent souvent des kits de formation qui comprennent:

•

	

Un manuel de référence dont le contenu est spécifique

•

	

Un guide du participant

•

	

Un manuel du formateur

•

	

Un jeu de documents supplémentaires à l'intention du
formateur, notamment des formulaires pour évaluer les réactions
des participants

•

	

Des transparents pour rétroprojecteur et d'autres supports
pédagogiques

Dans ces conditions, il n'est pas demandé aux formateurs d'AQ de préparer
un cours mais simplement de l'adapter au contexte local, de l'animer en
utilisant des méthodes pédagogiques appropriées et de le documenter au
moyen de documents et de comptes rendus idoines.'

Les grandes étapes de la conduite d'une formation en AQ sont brièvement
décrites dans ce chapitre. Elles découlent des techniques de formation
présentées dans les chapitres précédents et elles servent de cadre à
l'organisation de chaque partie du cours.

Objectif du chapitre

Après avoir achevé ce chapitre, le participant sera en mesure de décrire la
manière dont organiser et animer un cours de formation efficace en AQ, et
de fournir les documents demandés.

' La conception de cours d'AQ incombe habituellement à des formateurs de Niveau 1.
Elle exige des compétences en rédaction et stratégies d'exécution, la mise au point de
plans et d'emplois du temps concis pour les cours, et l'élaboration ainsi que la sélection
de matériel éducatif et pédagogique adapté. Ces questions ne sont pas du domaine du
présent manuel.
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Stratégie de mise en oeuvre
Pour atteindre l'objectif de ce chapitre, le participant devra:

•

	

Décrire les éléments du kit de formation en AQ et la manière
dont ils sont utilisés

•

	

Organiser et préparer les dispositions logistiques et le matériel
nécessaire pour un cours de formation en AQ

•

	

Préparer des plans pour le déroulement des séances de
formation

•

	

Utiliser des évaluations axées sur la compétence

•

	

Déterminer si un participant est qualifié sur la base des
performances observées et mesurées

•

	

Evaluer le cours de formation en AQ

•

	

Achever la documentation afférente à la formation et garder les
documents importants relatifs au cours

MATERIEL DU COURS
Le matériel de formation décrit ci-dessous est utilisé pour l'animation d'un
cours d'AQ efficace et axé sur la compétence. De plus en plus, ce matériel
est mis à la disposition du formateur d'AQ sous forme d'un kit de
formation.

Le manuel de référence donne tous les renseignements essentiels qui sont
nécessaires pour la conduite du cours d'une manière logique. Pour certains
cours d'AQ, le manuel de référence sera une monographie préparée par le
Projet d'AQ ou par le personnel d'AQ du pays concerné. Etant donné que
ce manuel sert de "texte" pour les participants et de "source de référence"
pour le formateur, on n'a généralement pas besoin de documents spéciaux à
distribuer concernant le contenu. (Toutefois, du matériel complémentaire
spécifique au pays pourra être préparé et distribué en fonction des besoins.
Ce matériel pourrait inclure des renseignements sur la structure de
l'organisation de l'AQ dans le pays, les indicateurs requis ou des archives
médicales, et des systèmes de notification, etc. Le formateur aura aussi des
documents distribués qui ne sont pas destinés aux participants, tels que des
questionnaires pour le milieu de la formation ou des évaluations à
soumettre à l'instructeur.) En outre, du fait que le manuel contient
uniquement des informations conformes aux buts et aux objectifs du
cours, il devient partie intégrante de tous les exercices en classe-qu'il
s'agisse de faire un exposé illustré ou de donner une formation en
résolution de problèmes. Enfin, il constitue un document de référence
facilement disponible pour réviser ce qu'on vient d'apprendre, et pour la
résolution de problèmes lorsque les participants sont de retour dans leur
dispensaire ou leur hôpital.
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Le guide du participant sert de "carte routière" pour guider le participant
à travers chaque étape du cours. Il contient un exemple de programme, de
plan et d'emploi du temps pour un cours (ces documents seront décrits
plus en détails ci-après), ainsi que du matériel imprimé supplémentaire tel
qu'une évaluation des connaissances avant le cours, des exercices, des
études de cas, des aides de travail et des listes de contrôle (le cas échéant).

Le manuel du formateur contient le matériel du guide du participant ainsi
que d'autres documents destinés au formateur, par exemple les clés pour
les réponses aux questionnaires préliminaires et à mi-stage, de même que
des conseils pratiques pour la conduite du stage.

Le jeu des documents à distribuer par le formateur contient des
documents qui sont remis à chaque participant mais qui ne devraient pas
être communiqués aux participants avant leur utilisation. Il peut y avoir
aussi des documents à restituer au formateur. Habituellement, cela
comprendra du matériel provenant d'exercices et d'études de cas en
réponse à des questions, ou montrant des graphiques de données
complétés, ainsi que des formulaires pour évaluer la réaction des
participants (évaluations du cours). Il pourrait y avoir aussi des listes de
présence, des ordres du jour spécifiques au site ou des renseignements
logistiques, et des listes de contrôle qui serviraient à évaluer les
compétences des participants. Ces derniers formulaires figurent également
dans le guide du participant, mais ils sont inclus dans le matériel à distribuer
pour que les participants n'aient pas à les déchirer de leurs guides.

Des transparents pour rétroprojecteur et autres aides pédagogiques
sont aussi inclus. Les transparents n'illustrent habituellement que les
principaux points de la formation. Les formateurs pourront donc ajouter
d'autres transparents ou utiliser des tableaux-papier pour compléter le
matériel qui a été mis à leur disposition.

Même si le formateur ne reçoit pas de matériel pour le cours sous forme
d'un "kit de formation", il devra malgré tout élaborer un programme, un
plan et un emploi du temps pour le cours. Ces éléments sont présentés ci-
dessous.

Programme du cours

Le programme du cours récapitule les principaux volets du cours et il
devrait être remis aux participants avant leur arrivée, peut-être comme
annonce du cours. Il est important que le programme décrive avec
exactitude le contenu du cours, ses buts et ses objectifs, pour que les
participants puissent prendre conscience des aspects les plus importants du
cours.
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Plan du cours
Le plan du cours explique, sous forme de liste détaillée, la manière dont se
déroulera le cours. C'est un document de planification devant être utilisé
par le formateur en AQ et non un document d'enseignement. L'Exemple
7-1 reproduit une partie d'un modèle de plan d'un cours pour un stage
d'AQ. Le plan du cours est divisé en quatre colonnes:

•

	

Temps: Indique approximativement le temps qui sera
consacré à chaque objectif d'apprentissage et à chaque
activité de formation. Cela aide le formateur à gérer son temps
pour que tous les objectifs de l'apprentissage puissent être
abordés dans les délais impartis.

•

	

Objectifs/activités: Enonce les objectifs de l'apprentissage pour
le déroulement de la formation, et les activités de formation
pour chaque objectif. La combinaison des objectifs et des
activités (par exemple, exercices en petits groupes, discussion
facilitée) schématise le déroulement de la formation.

• Méthode d'enseignement/d'apprentissage: Enonce les
diverses méthodes, activités et stratégies à utiliser pour
enseigner le contenu et les compétences en rapport avec
l'objectif de l'apprentissage. II est important de varier les
méthodes utilisées.

• Ressources/matériel: Indique les documents de référence et les
aides audiovisuelles nécessaires pour conduire la formation pour
chaque objectif d'apprentissage.

Emploi du temps du cours
L'emploi du temps d'un cours est un bref sommaire journalier des
principales activités de formation. L'information qui figure sur l'emploi du
temps comprend:

•

	

Le titre du cours

•

	

Les jours de formation (jours de la semaine et/ou dates)

•

	

Des créneaux pour toutes les activités de formation

•

	

Une brève description des principales activités de formation

Les renseignements qui figurent sur l'emploi du temps du cours sont tirés
du plan du cours une fois qu'il a été définitivement arrêté. L'Exemple 7-2
présente l'emploi du temps d'un cours de facilitation de l'AQ.
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Adapter le contenu du cours
Le plan et l'emploi du temps du cours ont pour but de servir de modèle
pour le formateur en AQ et ils ont été conçus pour donner aux participants
au cours et au formateur autant de souplesse que possible pour adapter la
formation aux besoins d'apprentissage des participants (collectivement ou
individuellement).

Pour certains cours, notamment pour la facilitation de l'AQ, la résolution
de problèmes ou le renforcement des équipes, une partie de la formation
doit se faire dans un hôpital, un établissement de soins de santé primaires
ou dans un bureau administratif. Avant le cours, le formateur en AQ devrait
déterminer les changements à apporter concernant la division du temps
entre la salle de classe et l'établissement (voir Chapitre 2). Le formateur
doit bien comprendre que sa décision pour le temps à passer dans
l'établissement sera fonction du personnel et de la place disponibles, et que
la formation devra peut-être se faire pendant les heures de déjeuner ou
après les heures normales de travail.

Si le plan et l'emploi du temps prévus sont modifiés, il faudra remettre aux
participants une note les informant de ces changements au début du cours.
En outre, au début de chaque cours, il faudrait évaluer les connaissances de
chaque participant et leurs compétences en AQ. Les résultats de cette
évaluation préliminaire peuvent être utilisés conjointement par les
participants et par le formateur pour adapter le contenu du cours en
fonction des besoins pour que la formation soit axée sur l'acquisition
d'informations et de compétences nouvelles. Par exemple, si le groupe
démontre qu'il a des connaissances suffisantes (c'est-à-dire 80% de
réponses justes aux questions dans une catégorie particulière comme la
construction ou l'interprétation de diagrammes en bâtons, de diagrammes à
secteurs et de graphiques de fréquence-temps), le formateur peut demander
simplement aux participants de lire ces sujets dans le manuel de référence
en dehors des heures de cours et il peut utiliser à d'autres fins le temps qui
avait été prévu pour ces sujets, plutôt que de les traiter en classe.

PLANIFICATION DU COURS
Les responsabilités du formateur pour ce qui est de la planification et
l'organisation du cours d'AQ dépendront de son poste au sein de
l'organisme qui parraine la formation ou au sein de l'institution où se
déroulera la formation. Habituellement, le formateur participera au
processus de planification et il pourra être chargé également de superviser
les dispositions logistiques pour le stage.
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Calendrier
La planification d'un cours de formation en AQ prend plusieurs mois et,
dans des conditions idéales, elle devrait commencer au moins trois mois
avant le cours. Un calendrier classique pour la planification des activités est
présenté au Tableau 7-1; une liste de contrôle plus détaillée des tâches
figure à l'Appendice A.

Matériel, fournitures et équipement
Le manuel du formateur indique d'ordinaire le matériel, les fournitures et
l'équipement qui seront nécessaires pour le cours et il précise plus en détail
ce qu'il faudra pour chaque activité. Le plus souvent, il s'agit simplement
d'une liste d'études de cas ou d'exercices, et d'une liste de transparents ou
de schémas sur tableaux-papier à utiliser, en rappelant aussi qu'il faudra se
procurer un projecteur.

Formation dans les établissements
Pour assurer le succès d'une formation au niveau d'un établissement, il est
essentiel que la planification commence aussi tôt que possible. Le formateur
doit d'abord déterminer exactement les aspects de la formation en AQ qui
devront avoir lieu dans un établissement. Dans certains cas, on vous
demandera d'organiser toute la formation sur le lieu de travail. Il en est
ainsi par exemple lorsqu'une équipe de résolution de problèmes au sein
d'un établissement souhaite recevoir une formation en résolution de
problèmes alors même qu'elle travaille sur cette question.

Un autre type de formation qui se déroule dans un établissement est
l'entraînement à la facilitation. Dans ce cas, le nouveau facilitateur est
supervisé tandis qu'il s'efforce de guider pour la première fois une équipe.
Le formateur en AQ est normalement tenu d'identifier à l'avance
l'établissement qui conviendrait pour le travail à effectuer. Cette démarche
peut nécessiter que l'on prépare l'équipe par une sensibilisation à l'AQ, en
l'initiant à la résolution de problèmes ou à la conception de la qualité.
Ensuite, après la facilitation de l'AQ qui se déroule en salle de classe, le
candidat travaille directement avec l'équipe pour commercer le travail. Une
autre option est de réunir tout le personnel d'un petit établissement, d'un
bureau ou d'un service/département hospitalier pour qu'il reçoive une
formation en sensibilisation à l'AQ par l'intermédiaire du nouveau
facilitateur qui continuera de travailler avec ce personnel par la suite pour
entamer la résolution de problèmes.
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Il existe encore un autre type de formation au niveau de l'établissement:
l'application de méthodes apprises lors de la formation en classe. Cela se
produit souvent lors de cours en audit de la qualité dans le cadre d'une
évaluation de la qualité. Après l'enseignement des techniques d'évaluation
de la qualité et d'adaptation d'un outil d'évaluation, les participants se
rendront dans un établissement clinique (soit le leur, soit celui de collègues)
pour utiliser l'outil en question. La formation dispensée durant cette
évaluation serait une formation juste-à-temps pour aider les participants à
employer correctement leurs compétences en évaluation.

Dans toutes ces situations, le formateur en AQ devra travailler avec les
responsables de l'établissement pour veiller à ce qu'ils soient d'accord avec
les buts de la formation et pour être sûrs que l'équipe aura le temps de
travailler avec le formateur ou le candidat qui s'entraîne à la facilitation. Le
formateur doit être certain qu'il y assez de place pour travailler et que le
personnel disposera du temps nécessaire à cette fin. Il se peut qu'il faille
s'entendre avec les responsables de l'établissement pour trouver du
personnel de remplacement qui dispensera des soins cliniques pendant que
les participants seront occupés avec le formateur.

L'entraînement à la facilitation peut comporter des visites dans un certain
nombre d'établissements possibles pour en identifier plusieurs qui
pourraient recevoir les participants et leur apporter une expérience
suffisante de la fourniture d'un soutien à une équipe.
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Tableau 7-1 Calendrier suggéré pour la préparation d'un cours de formation en AQ

Chapitre 7-8 La Formation des Formateurs d'AQ

AVANT LE
COURS

ACTIVITE

3 mois •

	

Confirmer le lieu de la formation (salle de classe ou autre local)
•

	

Choisir le logement (le cas échéant)
•

	

Choisir et confirmer les consultants en formation ou les experts de domaines
particuliers (le cas échéant)

•

	

Rencontrer les responsables dans les endroits prévus pour une formation au
niveau d'un établissement

2 mois •

	

Choisir les participants et les prévenir (ou demander à ce qu'ils soient désignés)
•

	

Entamer les démarches administratives
•

	

Confirmer les dispositions pour l'hébergement
•

	

Reconfirmer les consultants en formation ou les experts de domaines
particuliers

•

	

Commander le matériel pédagogique, les fournitures et l'équipement

1 mois •

	

Passer en revue le programme, l'emploi du temps et le plan et les adapter si
nécessaire (si possible, envoyer une copie de l'emploi du temps aux participants
et aux autres formateurs)

•

	

Passer en revue le matériel afférent au contenu et préparer chaque séance qui
sera animée par le formateur

•

	

Préparer le matériel audiovisuel (transparents, diapositives, tableaux-papier,
etc.)

•

	

Organiser tout l'équipement audiovisuel (rétroprojecteur, magnétoscope,
moniteur, projecteur de diapositives, caméra avec enregistreur/moniteur, etc.)

•

	

Visiter le ou les sites de la formation en salle de classe et confirmer les
dispositions prises

•

	

Visiter le site de formation au niveau de l'établissement et confirmer les
dispositions prises

•

	

Confirmer la réception du matériel didactique, des fournitures et de
l'équipement

•

	

Finaliser les dispositions administratives
•

	

Reconfirmer les dispositions pour l'hébergement

1 semaine •

	

Passer en revue la liste définitive des participants pour avoir une idée de leur
expérience et de leurs responsabilités professionnelles

•

	

Regrouper le matériel pédagogique-assurez-vous bien que tout le matériel
pour les exercices et les études de cas soit disponible en quantité suffisante

•

	

Préparer les certificats pour le cours
•

	

Rencontrer le ou les co-formateurs, les consultants en formation ou les experts
de domaines particuliers pour réviser les rôles et les responsabilités de chacun

1 à 2 jours •

	

Préparer le local pour le cours
•

	

Préparer et vérifier les aides audiovisuelles et autres supports de formation
•

	

Vérifier avec les co-formateurs pour s'assurer qu'il n'y ait aucun problème



ANIMER UNE SEANCE DE FORMATION
Le formateur en AQ est l'expert pour ce qui est à la fois du contenu et des
compétences lors d'un stage de formation en AQ. Le plan du cours est le
point de départ de la formation envisagée mais c'est au formateur en AQ
qu'il appartient de transformer le plan de formation en un cours réussi. Ce
formateur doit planifier la façon dont il présentera le contenu de manière
créative pour que la formation reste axée sur les participants et que les
objectifs d'apprentissage soient atteints.

Pour que la séance soit efficace, le formateur en AQ devrait:

•

	

Passer en revue les objectifs de la séance (tels qu'ils figurent sur
le plan du cours).

•

	

Choisir des activités de formation qui aideront le participant à
atteindre l'objectif de la séance (les activités sont suggérées
dans le plan du cours).

•

	

Rédiger les instructions pour l'activité de formation.

•

	

Organiser le matériel pour appuyer l'activité de formation (le
matériel de soutien pourra être suggéré dans le plan du cours).

•

	

Préparer une introduction à l'activité de formation.

•

	

Formuler des questions de processus qui mettront l'accent sur
la pertinence du contenu par rapport aux responsabilités
professionnelles des participants.

•

	

Préparer un résumé (synthèse) qui fasse le lien entre les
objectifs et le contenu de la séance, et qui récapitule les points
principaux de la séance.

Objectifs

Les objectifs qu'on trouvera dans le plan du cours devraient être clairement
énoncés pour chaque séance de formation. Un objectif d'apprentissage est
défini comme étant un énoncé de ce que le participant saura ou fera à
l'issue de la formation. Avant le début de chaque séance, écrire l'objectif
sur le tableau-papier, le tableau noir/blanc ou sur un transparent. Placer
l'objectif écrit dans un endroit que tout le monde pourra voir pendant les
activités de la séance.

Activités de formation

Les activités de formation aident les participants à atteindre les objectifs
d'apprentissage. Il faut éviter qu'il y ait un relâchement dans l'intérêt et la
participation des stagiaires. L'enthousiasme du formateur en AQ a une
incidence directe sur la manière dont réagiront les participants. Si le
formateur a des attentes ambitieuses, les participants suivront. Un
formateur efficace en AQ se concentrera sur les progrès des participants
plutôt que sur lui-même.
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Des activités de formation appropriées seront recommandées dans le plan
du cours et elles pourraient inclure des activités telles que:

•

	

Permettre aux participants de faire connaissance

•

	

Dynamiser le groupe ou renforcer l'énergie au sein du groupe

•

	

Influer sur la façon dont les participants envisagent certaines
questions

•

	

Fournir des occasions d'apprendre et de pratiquer une
compétence particulière

Commencer chaque journée avec une activité de mise en train pour souder
le groupe afin qu'il se meneau travail avec une attitude positive et
énergique. Les exercices de mise en route donnent au groupe l'occasion
d'apprendre quelque chose d'une façon inhabituelle et ils permettent
habituellement aux membres du groupe d'apprendre à mieux se connaître. Il
incombe au formateur de trouver un juste milieu entre le travail sérieux et le
travail dont le contenu et le ton sont plus légers. On trouvera plusieurs
exemples d'activités de mise en route au Chapitre 2.

Les activités pour dynamiser l'équipe ou pour en renforcer l'énergie
sont utiles pendant la journée (surtout après le déjeuner) lorsque le
formateur remarque que l'énergie du groupe fléchit et qu'il faut la relancer.
Un exercice de revitalisation peut prendre de 5 à 20 minutes. Il peut être
aussi simple que d'inviter les participants à se lever et à s'étirer. On cherche
à détourner l'attention du sujet examiné pour donner à l'esprit et au corps
un moment de répit en les utilisant d'une autre façon. Plusieurs exercices de
dynamisation sont présentés à l'Appendice B.

Les activités conçues pour influencer les attitudes sont toutefois plus
complexes et elles prennent généralement plus de temps. Les jeux de rôle et
les études de cas sont des exemples de ce type d'activités et ils sont décrits
en détail au Chapitre 4.

Les étapes de l'apprentissage des compétences et de la pratique de
l'AQ sont présentées au Chapitre 5.1 est essentiel pour le succès de tout
cours de formation de fournir aux participants des séances valables de
pratique et d'apprentissage en salle de classe ainsi que dans des
établissements. Pour la préparation et la conduite de telles séances, le
formateur en AQ se sert largement des manuels de référence et des aides de
travail (voir Chapitre 5). Ce matériel apporte au formateur d'AQ une
manière normalisée de mettre en pratique une compétence ou d'exécuter
une activité, et il devrait être utilisé par les participants durant
l'apprentissage et l'entraînement.
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Pendant les séances en salle de classe, les participants travaillent
habituellement en équipe: l'un d'entre eux joue le rôle du chef d'équipe, un
autre celui du facilitateur et un troisième celui du secrétaire (voir Chapitre
6). Les participants changent de rôles durant la formation pour se
familiariser avec ces trois fonctions. Ils devraient procéder à des évaluations
formelles de la qualité de leur travail, tant collectivement
qu'individuellement, en utilisant à cet égard les listes de contrôle incluses
dans le matériel du cours. Les participants fournissent une rétroaction à
propos de leurs performances respectives.
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Pendant les exercices d'entraînement à la facilitation, le formateur d'AQ est
responsable des participants et il devrait les observer et interagir avec eux
en permanence. Le formateur devrait être prêt à suggérer d'autres activités
ou exercices si les actions du facilitateur n'engendrent pas de progrès au
sein de l'équipe de l'établissement.

Instructions destinées aux participants

La rédaction d'instructions pour une activité telle qu'une étude de cas ou
un exercice, particulièrement s'il y a plusieurs étapes ou parties, est
importante pour le succès de l'activité. La démarche consistant à formuler
par écrit des instructions claires aide le formateur à réfléchir à l'activité
dans son ensemble en ayant à l'esprit les participants. Elle permet aussi de
déterminer de manière réaliste le temps à accorder à chaque activité.

Les instructions peuvent être présentées oralement mais elles devraient
l'être aussi par écrit, sur un papier (document distribué), sur un tableau
blanc/noir, sur un tableau-papier ou sur un transparent de rétroprojecteur
pour que les participants puissent s'y référer durant l'activité. Les
instructions écrites sont claires pour tout le monde: s'il n'y en a pas, on
risque confusion et chaos.

Matériel pour les activités de formation

Le matériel qu'il faudra pour appuyer les activités de formation est
habituellement suggéré dans le plan du cours. Le formateur en AQ doit
veiller à ce que ce matériel soit disponible et il doit l'organiser avant la
séance de formation. Il doit en particulier passer en revue:

•

	

Les fournitures et l'équipement nécessaires (par exemple, les
transparents pour rétroprojecteur, le papier pour les graphiques,
des tableaux-papier supplémentaires pour les équipes, des stylos
et du papier)
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• Les besoins et les arrangements pour ce qui est de l'espace (par
exemple, les chaises et les tables disposées pour permettre la
formation permanente d'équipes)

•

	

Les chapitres (ou pages) du manuel de référence auxquels. on se
référera pendant l'activité

• Tout matériel écrit supplémentaire qu'il faudra pour l'activité
(par exemple, un jeu de rôle, une étude de cas, un diagramme,
etc.)

Introductions
L'introduction de chaque séance de formation dans le cadre d'un cours
donne le ton et le climat de la séance en question. Le Chapitre 4 fournit
des exemples spécifiques pour l'introduction d'une séance de formation. Le
formateur en AQ devra choisir une technique avec laquelle il se sentira à
l'aise. Au fur et à mesure qu'il acquerra une meilleure maîtrise des
méthodes de formation interactive, il utilisera des techniques d'introduction
plus variées. Il est important de se souvenir que l'enthousiasme du
formateur et l'intérêt qu'il porte au sujet doivent être sincères. Les
participants se rendront compte s'il en est autrement et l'élan que le
formateur s'efforce de susciter s'en trouvera diminué.

Pendant l'introduction, surveiller et évaluer l'attention du groupe. Lorsque
celui-ci est pleinement concentré sur ce qui se déroule devant lui, il sera
prêt à passer à la partie suivante de la formation.

Questions de processus
Une fois qu'une activité de formation est terminée, les participants ont
besoin d'un certain temps pour intégrer ce qu'ils viennent d'apprendre à ce
qu'ils savent déjà. Le formateur devrait formuler des questions attentives
qui permettront aux participants de mieux comprendre les concepts ou les
compétences présentés durant la séance de formation. Ces questions
peuvent faire l'objet de réponses individuelles ou en petits groupes. Voici
quelques exemples de questions de processus:

Après l'observation d'un jeu de rôle sur l'apport de conseils au patient
dans un cours de communication interpersonnelle:

•

	

"Quels sont les comportements que vous avez observés qui
rendent ce clinicien plus efficace auprès de ce patient?"

•

	

"Dans quelle mesure êtes-vous à l'aise dans la pratique de ces
comportements?"

•

	

"Comment saurez-vous si vous obtenez le résultat recherché
lorsque vous vous comportez ainsi?"
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Après la participation à une séance de facilitation avec une équipe de
résolution de problèmes durant un exercice d'entraînement:

•

	

"Consacrer les quelques minutes qui viennent à remplir le guide
d'évaluation. Choisir trois domaines particuliers dans lesquels
vous excellez et trois autres dans lesquels vous souhaiteriez
vous améliorer. Après avoir établi cette liste, choisir un
partenaire avec lequel vous parlerez de votre autoévaluation."

Après la discussion par deux:

•

	

"Tenez-vous prêt à parler au groupe entier d'un domaine dans
lequel vous excellez et d'un autre dans lequel vous sou haitez
vous améliorer."

Cette manière d'utiliser des questions de processus permet d'illustrer
plusieurs concepts. En se servant d'un guide d'autoévaluation, les
participants assument la responsabilité d'observer et de surveiller leur
propre comportement et leur propre apprentissage. Il y a équilibre quand on
leur demande quels sont les domaines dans lesquels ils réussissent et quels
sont ceux où ils voudraient s'améliorer. En choisissant un partenaire avec
lequel il discutera de cette question, chaque participant se rendra compte
qu'il n'est pas le seul à avoir besoin de s'améliorer. Enfin, faire un bilan
devant tout le groupe pourrait renforcer les changements de comportement.

Lorsqu'il met au point des questions relatives aux processus, le formateur
revient à l'objectif énoncé pour la séance. Les questions sont ensuite
affinées pour aider les participants à intégrer ce qu'ils viennent d'apprendre
à leur expérience antérieure.

Résumés

Le but d'un résumé à l'issue d'une activité de formation est de faire
ressortir les points saillants de l'activité et de mettre un terme à la séance.
On trouvera plusieurs suggestions utiles pour les résumés au Chapitre 4.

Lorsque les formateurs utilisent pour la première fois des techniques de
formation interactive, l'activité devient elle-même souvent le point focal de
la discussion. Il est important de se souvenir que l'activité est simplement
un moyen de démontrer un concept ou une compétence que les participants
doivent apprendre. Ce qui est crucial c'est que cette façon de penser ou
d'agir continue une fois la formation terminée. L'application de la
formation en AQ échappe au contrôle du formateur, mais il lui incombe
notamment de faire en sorte que l'importance de cette application soit bien
comprise. Le résumé donne au formateur une occasion de renforcer
l'apprentissage du participant et d'inciter le groupe à exceller.
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Notes du formateur
Nombre de formateurs trouvent que la préparation de "notes du formateur"
(voir Chapitre 2) les aide dans la conduite de la formation. La
schématisation de chaque étape d'une activité de formation est la démarche
qui exige le plus de planification. Le formateur devra percevoir avec clarté
le déroulement et le moment de l'activité pour que la séance puisse se
dérouler de manière organisée et sans à coup pour les participants.
L'exemple suivant (qui a été mis au point sur la base de suggestions
contenues le plan du cours) peut être utilisé comme guide pour la
planification d'une activité de formation.

Exemple de plan et d'emploi du temps pour une activité de formation
dans le cadre d'un cours de sensibilisation à l'AQ

Objectif: Définir la qualité envisager les dimensions et les perspectives de la
qualité

10 h 00

	

Introduire l'exercice-il s'agit de définir la qualité de quelque chose
que toute la classe connaît bien.

10 h 05

	

Distribuer des morceaux de chocolat. Demander à chaque
participant de noter par écrit les facteurs qui attestent de la qualité
ou de l'absence de qualité du chocolat.

l0 h 15

	

Discussion facilitée-qu'est-ce qui définit la qualité du chocolat?
Noter si les caractéristiques varient entre les participants. Afficher
les principales caractéristiques de la qualité.

10 h 30

	

Travail en petits groupes-présenter une rencontre pour des soins de
santé que reconnaîtraient tous les participants. Poser la question
suivante: quels facteurs définiraient la qualité dans ce cas précis?

10 h 45

	

Discussion facilitée-compte rendu sur le travail en petits groupes.
Enregistrer les caractéristiques de la qualité.

11 h 00

	

Utilisant les caractéristiques de la qualité de l'exemple du chocolat
ainsi que de l'exemple clinique, aider les participants à reconnaître
les dimensions et les perspectives mises en évidence par leur travail.
Présenter les informations relatives aux dimensions et aux
perspectives de la qualité qui n'avaient pas été dégagées durant la
discussion.

11 h 30

	

Résumer la séance, notamment la nécessité d'envisager les clients
internes et externes dans la définition de la qualité. Faire ressortir les
dimensions et les perspectives communes en vous référant à la
monographie.
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EFFECTUER DES EVALUATIONS DES
CONNAISSANCES ET DES COMPETENCES

Evaluation des connaissances
Les formateurs en AQ devraient se préparer avant d'effectuer une
évaluation des connaissances (questionnaire préalable au cours, à mi-
stage et en fin de stage):

•

	

Eviter toute facilitation spécialisée sur le sujet pour tenter
d'atténuer les craintes et les sentiments de frustration.

•

	

S'assurer que l'endroit où les participants rempliront le
formulaire est prêt.

•

	

Veiller à ce que les fournitures nécessaires soient disponibles.

•

	

Réviser les procédures pour remplir le questionnaire.

•

	

S'entraîner en lisant les instructions.

•

	

Essayer de prévoir toute question qui pourrait être posée avant
que les participants commencent.

•

	

Prendre des dispositions pour que les participants ne soient pas
dérangés.

Deux facteurs sont importants lors de l'utilisation de questionnaires:
fournir des instructions et fixer des limites de temps.

Fournir des instructions aux participants. Pour tirer le meilleur parti
possible de leurs capacités, les participants doivent savoir quel est le but de
l'évaluation et connaître les règles de base qu'ils doivent respecter. Cela
signifie qu'ils doivent avoir conscience du temps qu'ils ont, de la manière
dont ils doivent choisir et enregistrer leurs réponses et du système qui
sera utilisé pour les noter. Le formateur d'AQ devrait passer en revue les
instructions avec les participants avant qu'ils commencent à répondre aux
questions. Les instructions pour le choix des réponses doivent être rédigées
soigneusement. Il est préférable que les instructions contiennent trop de
détails plutôt que pas assez.

Fixer des limites de temps. Beaucoup de gens n'obtiennent pas de bons
résultats lorsqu'ils sont évalués en étant tenu par le temps. Les limites de
temps (si on en utilise) devraient être fixées en fonction d'un essai pour
l'administration du questionnaire. En règle générale, le formateur devrait
donner aux participants deux fois plus de temps qu'il ne lui en faudrait pour
lire tout le questionnaire et pour terminer l'évaluation.
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Le questionnaire préalable au cours n'a pas pour but de tester les
participants mais plutôt d'évaluer ce qu'ils savent, individuellement et
collectivement, concernant le sujet du cours. Cependant, les participants ne
font souvent pas cette distinction et il se peut qu'ils soient inquiets ou mal à
l'aise à l'idée d'être testés devant leurs collèges le premier jour du cours.
Le formateur devrait être sensible à cette attitude et administrer le
questionnaire d'une manière neutre et non menaçante comme illustré par le
guide suivant:

•

	

Les participants devraient tirer des numéros qui assureraient leur
anonymat (par exemple, de 1 à 12, s'il y a 12 participants au
cours).

•

	

Les participants devraient remplir le formulaire préalable au
cours.

•

	

Le formateur donne les réponses à chaque question.

•

	

Faire circuler la matrice d'apprentissage individuel et collectif
pour que chaque participant la remplisse en fonction de son
numéro.

•

	

Afficher la matrice complétée.

• Discuter des résultats du questionnaire tels que schématisés sur
la matrice et décider collectivement de la manière dont le temps
sera alloué.

Evaluations des compétences
L'évaluation des compétences au moyen de listes de contrôle se fera le plus
souvent dans le cadre d'un cours de facilitation de l'AQ, soit pendant le
travail en classe, soit pendant l'entraînement, soit encore pendant un cours
de formation des formateurs. Même les listes de contrôle les mieux conçues
ne réussiront pas à évaluer les performances si elles ne sont pas utilisées
correctement. Pour faciliter l'utilisation des listes de contrôle, le formateur
en AQ devra s'assurer que:

•

	

La salle de classe ou l'établissement dispose de tout
l'équipement, de tout le matériel ou autres fournitures
nécessaires pour effectuer l'évaluation.

•

	

L'environnement de la salle de classe convient bien pour les
compétences qui sont observées (par exemple, la facilitation est
observée lorsque le participant joue le rôle du facilitateur d'une
équipe de résolution de problèmes; la formation est observée
lorsque le participant fait du microenseignement).

•

	

L'expérience de l'établissement inclut la mise en pratique de la
compétence qui a été enseignée pendant le cours. Par exemple,
si le facilitateur a été préparé pour aider les équipes de
résolution de problèmes, mais que l'équipe a besoin en réalité de
se concentrer sur la conception de la qualité, les compétences du
facilitateur pour ce qui est d'expliquer la conception de la
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qualité ne sauraient être considérées comme médiocres s'il n'est
pas préparé et s'il cherche à obtenir une assistance.

Les évaluations des compétences basées sur l'observation par le formateur
de la performance du participant par rapport aux normes de résultat
énoncées dans le manuel de référence ne sont pas aussi structurées qu'avec
l'utilisation de listes de contrôle mais elles peuvent se faire objectivement
en utilisant des normes de résultat pendant les observations. Le formateur
devrait enregistrer les observations qui sont faites et s'en servir en guise de
rétroaction aux participants.

QUALIFICATION
La détermination de ce qui constitue la qualification pour la formation en
AQ est une question très controversée. La plupart des gens estiment que
les participants sont qualifiés pour faire du travail d'AQ lorsqu'ils ont fait la
preuve d'un niveau déterminé de compétence et qu'ils sont capables de
maintenir ce niveau une fois la formation terminée. Dans la pratique, la
mesure objective de la compétence pendant la formation peut être très
difficile et il est encore plus difficile de mesurer la compétence après la
formation.

Pour cette raison, par le passé, de nombreuses organisations ont estimé
qu'assister simplement à un cours d'AQ, ou achever une expérience en
facilitation d'AQ, signifiait qu'on était compétent. Manifestement, s'il est
vrai que certains participants sont compétents après une expérience limitée,
d'autres auront besoin par contre de davantage d'encadrement, et d'autres
encore ne parviendront jamais un niveau de compétence acceptable. Dans
ces conditions, déterminer si un participant est qualifié ou non devrait se
faire sur la base de la performance observée et mesurée, en utilisant des
évaluations axées sur la compétence (connaissances, attitudes et savoir-
faire) plutôt que sur la participation ou la réalisation d'un nombre déterminé
de cas.

Pratiquement tous les participants qui terminent un cours d'AQ sont
considérés comme compétents lorsqu'ils ont achevé le travail en classe. Par
exemple, après avoir travaillé au sein d'une équipe qui a franchi toutes les
étapes de la résolution de problèmes lors d'une étude de cas, on pourrait
penser que tous les membres de ladite équipe sont capables de diriger une
équipe de résolution de problèmes ou de préparer un énoncé de problème.

Toutefois, la maîtrise exige immanquablement une pratique
complémentaire. Il se peut donc qu'il faille fournir des exercices
complémentaires pendant le cours pour renforcer l'apprentissage. Certains
participants peuvent atteindre les objectifs de l'apprentissage après une
étude de cas, alors que d'autres auront besoin de beaucoup plus de
pratique. Ainsi, le jugement d'un formateur expérimenté est le facteur le
plus important pour déterminer si un participant est qualifié.
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Cette remarque est particulièrement importante lorsqu'il s'agit d'une
formation en facilitation de l'AQ. Les facilitateurs qui sont capables d'aider
efficacement des équipes de résolution de problèmes qui effectuent une
étude de cas peuvent démontrer une compétence mais non une maîtrise
totale. Un entraînement, ou une facilitation supervisée, sont essentiels pour
déterminer si un nouveau facilitateur peut faire face à des besoins
imprévisibles d'une équipe réelle, plutôt que de se contenter simplement
d'effectuer une étude de cas. Le formateur d'AQ devrait utiliser toutes les
options possibles pour fournir un entraînement afin de déterminer si un
participant est qualifié.
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La qualification peut se fonder sur ce que le participant parvient à faire sur
trois plans:

•

	

Les connaissances. Le résultat recommandé est d'au moins
85% du questionnaire à la moitié du cours.

•

	

Les compétences. La pratique de compétence et l'exécution
d'activités de manière compétente sont évaluées par le
formateur en AQ au moyen d'une liste de contrôle des
compétences axée sur la compétence. En déterminant si un
participant est compétent, le ou les formateurs observeront et
noteront la performance du participant au moyen d'une liste de
contrôle qui mesure chaque étape d'une compétence, ou en
utilisant une norme de résultat comme mesure de la compétence.

•

	

La pratique. Dans des cas particuliers, comme la facilitation ou
la formation des formateurs, le participant doit faire la preuve de
compétences appropriées dans un contexte aussi proche que
possible de la réalité, par exemple lors d'un entraînement ou
d'un microenseignement. C'est seulement en observant les
participants dans de tels contextes que le formateur en AQ peut
évaluer la compétence.

Enseigner à des formateurs en AQ comment utiliser de manière fiable des
instruments de performance axés sur la compétence, tels ceux décrits ci-
dessus, donne une occasion de baser la compétence sur une performance
démontrée et sur une application des connaissances dans la pratique plutôt
qu'en "période d'enseignement", ou sur un certain nombre d'activités d'AQ
qui auront été effectuées.
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Il est recommandé que, si possible, les diplômés du cours soient observés et
évalués sur leur lieu de travail dans un délai de 3 à 6 mois après la fin du
cours, par un formateur du cours, en utilisant les techniques d'évaluation
des compétences employées durant le cours, soit des listes de contrôle, soit
l'observation de la pratique par rapport aux normes. Cette activité
d'évaluation après le cours est importante pour plusieurs raisons.
Premièrement, elle apporte au diplômé une rétroaction directe, pas
uniquement au sujet de sa performance, mais aussi une occasion de discuter
de tout problème ou contrainte lors du démarrage. Deuxièmement, et
chose tout aussi importante, elle fournit au responsable du programme
d'AQ et au formateur d'AQ une information cruciale sur l'adéquation de la
formation et son adaptation aux conditions locales. Sans ce genre de
rétroaction, la formation d'AQ peut facilement devenir routinière, stagnante
et perdre toute pertinence par rapport aux besoins du lieu de travail.

EVALUER LE COURS
L'évaluation du cours consiste en deux processus-l'évaluation de la
performance du participant et l'évaluation de la réaction du participant au
cours. L'évaluation devrait faire partie intégrante de la formation en AQ, de
la détermination des résultats de la formation par rapport à ses buts (à
savoir, l'amélioration des connaissances, attitudes et compétences des
participants) et de l'identification des aspects du cours qui devraient être
renforcés. Comme indiqué plus haut, l'évaluation de la performance du
participant se fait par le biais d'évaluations des compétences et des
connaissances axées la compétence (voir Chapitre 5).

L'évaluation de la réaction des participants au cours, toutefois, devrait se
faire à la fois pendant et après le cours. Pour savoir dans quelle mesure les
participants ont apprécié le cours et comment ils en ont perçu la valeur, on
peut demander aux participants d'utiliser l'une des méthodes suivantes:

•

	

Les réactions quotidiennes (orales ou écrites)

•

	

Les évaluations des séances prises séparément ou des
formateurs

•

	

Les questionnaires écrits en fin de stage

•

	

Les réactions informelles des participants en fin de stage

Par ailleurs, les formateurs peuvent se réunir tous les jours pour examiner
les réactions des participants aux activités de formation.
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Réactions quotidiennes. Les formateurs d'AQ devraient surveiller
continuellement la formation. La surveillance quotidienne encourage les
participants à réfléchir et à parler de ce qu'ils ont appris pendant la journée,
et à faire au groupe entier des suggestions pour des améliorations du cours.
Une telle surveillance peut se faire sous la forme d'un exercice dirigé par les
participants à la fin de chaque journée de stage. Une technique utile est de
demander à chaque participant:

•

	

D'écrire sur un bout de papier les deux ou trois idées ou
concepts les plus importants qu'ils ont appris pendant la journée
ainsi que des suggestions pour améliorer le cours.

•

	

De communiquer au groupe un ou deux éléments figurant sur sa
liste.

Une autre technique efficace consiste à passer en revue les attentes relatives
au cours telles qu'elles avaient été affichées le premier jour du stage, à
identifier les attentes qui se sont réalisées et celles qui n'ont pas été
abordées.

Questionnaires écrits en fin de stage
Les questionnaires visant à connaître les réactions permettent aux
participants de déterminer:

•

	

Dans quelle mesure le cours a répondu aux attentes des
participants

•

	

Les aspects du cours qui ont été les plus utiles et ceux qui l'ont
été le moins

•

	

La pertinence du contenu du cours par rapport au travail des
participants

•

	

L'adéquation de la méthodologie de formation

• La mesure dans laquelle les aspects administratifs du cours ont
été satisfaisants (par exemple, l'environnement de la formation,
l'hébergement, les dispositions pour les voyages)

Des questionnaires de réaction seront fournis dans le jeu des documents à
distribuer qui été remis au formateur. Toutefois, un formateur peut vouloir
modifier le formulaire standard. Lorsqu'il adapte les questionnaires de fin
de stage écrits (aussi connus comme des évaluations du cours-voir
Exemple 7-4), le formateur d'AQ devrait respecter les considérations
suivantes:

•

	

Inclure des questions ouvertes pour que les formateurs puissent
facilement saisir les données et identifier des types de réponses.

• Utiliser une échelle de notation pour les diverses rubriques du
questionnaire. Si la majorité des participants classent un aspect
très haut ou très bas, il faudra la peine pour le formateur de s'y
intéresser.
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• Garantir l'anonymat des participants pour encourager des
réponses sincères.

Le formateur devrait prévoir suffisamment de temps pendant le cours pour
que les participants puisse répondre au questionnaire. Les questionnaires ne
devraient pas être distribués tard, le dernier jour du stage, lorsque les
participants sont fatigués et se préparent peut-être à partir.

Réactions informelles à la fin du stage
Des discussions informelles peuvent accompagner le questionnaire écrit,
formel, pour permettre au formateur de mieux comprendre les données du
questionnaire de réaction. Par exemple, on peut demander aux participants,
individuellement ou collectivement, de répondre oralement aux questions
suivantes:

•

	

"Quelles étaient vos attentes concernant le cours? Dans quelles
mesures ces attentes ont-elle été satisfaites?"

•

	

"Sur la base des objectifs déclarés du cours, avez-vous appris ce
vous pensiez apprendre?"

Les réponses à ces questions peuvent être résumées par un rapporteur du
groupe pendant cette séance et elles peuvent être communiquées au(x)
formateur(s), soit oralement, soit par écrit.

Le formateur a aussi la possibilité de choisir plusieurs catégories en rapport
avec le cours (par exemple, le contenu du cours, les méthodes de
formation, les questions administratives) et de demander aux participants
d'écrire leurs réactions anonymement. Les commentaires des participants
peuvent être ventilés en fonction des catégories des participants et affichés
sur un tableau-papier ou sur un tableau noir/blanc. Le formateur (ou un
participant) peut ensuite animer une discussion générale avec les stagiaires
au sujet de ces commentaires.

Réunions quotidiennes des formateurs
S'il y a plus d'un formateur d'AQ qui anime le cours, il est important que
les formateurs se réunissent brièvement tous les jours pour parier de
l'évaluation des participants concernant les activités de la journée, ainsi que
de l'évaluation personnelle de chaque participant à propos de la formation.
Cet exercice peut identifier des éléments de la formation qui doivent être
modifiés.
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PREPARER LES DOCUMENTS RELATIFS A LA
FORMATION
Comme dans n'importe quelle autre activité administrative, le travail de
formation n'est terminé que quand les documents de la formation ont
achevés et qu'ils ont été soumis en bonne et due forme. Ces documents
sont un compte rendu informel à la fois des événements de la formation et
de l'évaluation de son efficacité. Ils sont transmis aux superviseurs ou
conservés par le formateur, selon le but recherché. Il y a deux types de
documents:

•

	

le compte rendu de la formation qui résume et analyse la
formation

•

	

les documents de formation qui sont le matériel utilisé dans la
conduite de la formation

Le contenu du compte rendu de la formation en AQ est fonction de son
utilisation. Si un rapport est exigé par les superviseurs, le Ministère de la
santé ou des autorités extérieures telles que le Projet d'AQ, le contenu peut
être spécifié. S'il n'y a pas de spécifications, le formateur d'AQ devrait
déterminer quelles sont les personnes qui seraient susceptibles d'utiliser un
compte rendu de la formation et il devrait établir des critères de contenu sur
cette base. Certains formateurs soumettront des informations à une base de
données informatisée ou écrite relative à la formation, et les comptes rendus
doivent s'adapter à ce système.

Le Projet d'AQ exige la soumission de comptes rendus et de matériel de
formation, le respect de certains schémas pour ces comptes rendus, et la
soumission de certains documents au siège du projet. Ces modalités sont
présentées à l'Appendice C.

Par ailleurs, le formateur d'AQ devrait voir comment on pourrait stocker et
sortir les documents en rapport avec la formation, notamment les manuels
de formation, les supports pédagogiques et les archives relatives aux
évaluations. Ces documents peuvent être gardés au niveau local, ils peuvent
être envoyés à des supérieurs ou à des autorités extérieures, voire aux deux.

Raisons pour la documentation de la formation
L'objectif recherché en documentant la formation est de pouvoir disposer
de renseignements relatifs au type de formation, aux participants et au
niveau des performances.

Si la formation est répétée:

•

	

Les manuels de référence, les manuels du participant et des
manuels de l'instructeur peuvent être reproduits pour des cours
ultérieurs, ou ils peuvent être une source de matériel susceptible
d'être adapté à des publics différents.
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• Les transparents et autres aides audiovisuelles peuvent être
réutilisés sans qu'il faille les reproduire.

Les données relatives aux participants et les informations sur le contenu et
la date de la formation peuvent être:

• comparées avec le programme de la formation pour voir pour
quels publics les documents devraient être mis à jour avec des
données révisées.

•

	

utilisées pour échelonner la formation. Par exemple, si la
fixation de normes doit précéder la formation afférente à
l'élaboration d'indicateurs, le responsable de la formation devra
savoir à quel moment le cours sur les normes a eu lieu afin de
programmer une formation sur les indicateurs à l'intention des
mêmes participants.

•

	

placées dans les dossiers des employés, permettant aux
administrateurs de savoir quels établissements disposent de tel
ou tel niveau de personnel formé, compte tenu des mutations et
départs à la retraite au fil des années.

Les listes de présence comprennent souvent non seulement les noms des
participants mais aussi des renseignements sur l'endroit où ils travaillent et
sur la façon de les contacter. Ces renseignements permettent au formateur
ou au responsable du programme d'AQ:

•

	

d'évaluer la couverture de la formation en AQ, en permettant de
savoir combien d'employés d'un certain établissement, ou
combien de personnes ayant une formation particulière (par
exemple, les infirmières, les administrateurs de district) ont suivi
un cours particulier en AQ

•

	

de joindre d'anciens participants qui pourraient servir
ultérieurement de formateurs

•

	

de joindre d'anciens participants qui pourraient être en mesure
d'appuyer des activités entraînement dans un établissement

Les archives en rapport avec l'évaluation de la formation aideront le
Ministère de la santé ou la Cellule d'AQ à suivre les réalisations de leurs
programmes d'AQ. Parfois, des dossiers de performances personnels, tels
que des questionnaires préliminaires et à mi-stage, ou des listes de contrôle
des performances, sont gardés. Dans d'autres cas, les dossiers personnels
sont agrégés pour produire une matrice, ou ils sont résumés à l'intérieur
d'un compte rendu d'évaluation. Le but de ces archives est d'analyser les
améliorations des performances (ou le manque de progrès) en rapport avec
la formation. Lorsqu'il passe en revue ces documents, un formateur devrait
être en mesure de repérer les activités de formations qui ont contribué à
améliorer les performances. En outre, cette information pourrait servir à
informer les supérieurs et les administrateurs de programmes d'AQ des
changements à effectuer pour améliorer la formation.
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Les formateurs ont pour habitude de considérer le nombre de participants
comme un indicateur clé de la qualité de la formation. Ces données sont en
réalité peu utiles dans un système de formation axé sur la compétence, étant
donné qu'elles n'indiquent pas le nombre de participants qui maîtrisent
convenablement les nouvelles méthodes à la fin du stage. Il ne servirait
donc pas à grand chose de créer uniquement ce type de documentation
relative à la formation.

Contenu des comptes rendus de formation
Un compte rendu de formation est une analyse d'un événement de
formation. Le contenu dépend des destinataires du document. Par exemple,
dans un système de soins de santé totalement décentralisé, les comptes
rendus de formation peuvent être conservés à l'intérieur d'un établissement
ou ils peuvent être gardés par un superviseur de première ligne, sans qu'il
faille transmettre l'information aux autorités supérieures. Au niveau de
l'établissement, le formateur peut souhaiter savoir qui a assisté au cours, et
les supérieurs immédiats des participants peuvent désirer des
renseignements précis sur les performances de ceux-ci, notamment des
copies des évaluations des performances. Si le formateur fait partie du
personnel, il n'y aura peut-être pas de compte rendu de formation, puisque
l'information relative à l'évaluation de la formation peut être comm uniquée
oralement.

Dans un système de soins de santé décentralisé, il est souvent exigé qu'un
compte rendu de la formation et des exemplaires du matériel de formation
soient envoyés aux autorités centrales. L'information peut aller aux
superviseurs des participants, aux superviseurs du formateur, au
responsable du programme pour le pays et à tout superviseur situé entre les
participants et l'échelon central (par exemple, les districts, les provinces, les
gouvernorats). Le formateur doit savoir qui aura besoin de quel type
d'information avant de créer les documents de formation. Les superviseurs
de première ligne s'intéressent traditionnellement à la performance des
participants-qui est qualifié pour faire quoi à la suite de la formation? Les
superviseurs des échelons plus élevés s'intéressent habituellement aux
tendances et aux grandes lignes, et non à des renseignements au sujet
d'individus qui ont suivi un cours. Il se peut qu'ils veuillent savoir combien
d'établissements se lancent dans la résolution de problèmes, combien il y a
de facilitateurs qualifiés pour appuyer des équipes de résolution de
problèmes-par opposition au nombre de personnes qui ont été initiées à la
résolution de problèmes. Les administrateurs de programmes aux échelons
supérieurs peuvent vouloir en savoir plus concernant les recommandations
pour des modifications du cours, et non en ce qui concerne l'information
relative à la compétence, car ils estiment que le formateur a aidé
efficacement chaque participant à atteindre les objectifs de performance
désirés. Si des bases de données centralisées sont utilisées pour faire un
bilan de la formation, ou si les informations sur la formation sont
coordonnées avec l'information sur le personnel, il se peut que le formateur
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ait à soumettre ses renseignements relatifs à la participation à cette autorité
pour la saisie de ces données.

Même s'il n'y a pas d'obligation extérieure de documenter la formation, un
formateur d'AQ devrait malgré tout garder une trace de la formation pour
son usage personnel, notamment ce qu'il a enseigné, quand et à qui. Le
formateur peut décider de créer un compte rendu de la formation. Ce
rapport documentera l'expérience personnelle du formateur en matière de
formation du formateur, et il pourra justifier sa candidature à une formation
de formateur d'un niveau plus élevé, ou une nomination à un poste de
responsable de la formation ou de responsable d'un programme d'AQ.

Parmi les points qui figurent généralement dans un compte rendu de
formation, il y a:

•

	

Le titre du cours, le lieu de la formation et les dates

• Des commentaires sur les raisons de la formation (peut être une
déclaration à propos des évaluations de besoins qui ont poussé à
organiser la formation)

• Une description des principales activités ou du contenu de la
formation (par exemple, la salle de classe, l'entraînement, la
résolution d'un problème bien réel)

•

	

Une interprétation des évaluations du cours (les participants
étaient-ils compétents à la fin de la formation? que savaient-ils?)

•

	

Des commentaires sur les problèmes afférents à la formation, les
modifications apportées, les résultats des réactions des
participants au cours et les recommandations pour des
améliorations

MATERIEL PEDAGOGIQUE
Lorsque personne n'exige un compte rendu de la formation, le formateur
d'AQ doit cependant prévoir qui pourrait avoir besoin ultérieurement d'une
information au sujet de la formation, et il doit enregistrer des données qui
pourraient être utiles. Par exemple, un formateur peut savoir qu'un nombre
important d'établissements ont envoyés des participants à un cours de
sensibilisation à l'AQ et que plus tard, ces établissements entameront
vraisemblablement une formation en AQ au niveau local. Ce formateur
aurait tout intérêt à garder une liste de présence et à prendre note du
contenu couvert pour aider les futurs formateurs à avoir une idée de ce
qu'ont pu apprendre les participants à propos des concepts d'AQ.
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Généralement, les documents suivants sont conservés au moins dans un
dossier de l'établissement sur la formation:

•

	

Les renseignements d'identification du cours-titre de la
formation, lieu, dates, organisations parrainantes

• Une liste des participants

• Un manuel de référence

• Un guide du participant

•

	

Un manuel du formateur

•

	

Des exemplaires des aides pédagogiques, des documents
distribués

• Des exemplaires des outils d'évaluation tels que les listes de
contrôle, des évaluations préalables au cours (si ces outils ne
sont pas contenus dans d'autres manuels)

Dans certains cas, des exemplaires du matériel doivent être envoyés aux
échelons supérieurs, avec ou sans un compte rendu de formation.

Obligations imposées par le Projet d'AQ pour la soumission de
comptes rendus et de matériel de formation
Le Projet d'AQ a adopté un système de notification particulier que vous
devrez respecter si vous dispensez une formation sous l'égide de ce projet.
Chaque pays décidera qui devra préparer un rapport (par exemple, le
formateur ou un responsable du programme de formation) mais le
formateur est toujours associé à la collecte de renseignements et à leur
communication à quelqu'un d'autre, soit à un responsable au niveau du
pays, soit directement au personnel du Projet d'AQ. L'Appendice C
résume les obligations vis-à-vis du Projet d'AQ pour ce qui est du compte
rendu de la formation.

Conserver le matériel pédagogique
Les comptes rendus de la formation et le matériel pédagogique devraient
être stockés dans un endroit précis et ils devraient pouvoir être disponibles
à cet endroit. Les établissements, les formateurs, les responsables de la
formation et les sresponsables du programme d'AQ gardent souvent des
documents de formation.
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Lorsque la formation a lieu dans un établissement, la plupart des
administrateurs souhaitent garder, pour leurs archives, un exemplaire du
manuel de référence et du guide du participant. Si un membre du personnel
est un formateur en AQ, l'établissement voudra aussi garder des manuels
du formateur et tout autre document ayant servi à la formation, tel que des
aides audiovisuelles, des exercices ou des études de cas, pour que la
formation puisse être répétée sans assistance extérieure. Egalement, lorsque
la formation se déroule dans un établissement, les documents au sujet de la
performance des participants sont souvent conservés par l'administrateur de
première ligne.

Au niveau local, il peut y avoir un désir semblable de conserver la
documentation dans n'importe quel système de santé décentralisé.
Toutefois, il ne faut pas partir du principe qu'un système décentralisé ne
VOUDRA PAS avoir de dossier de la formation au niveau central. Même
dans un système décentralisé, il y a souvent une personne de haut niveau
qui est chargée de garder les documents relatifs à la formation ou des
exemplaires du matériel pédagogique. Cela garantit la cohérence du
contenu de la formation dans les divers établissements, et cette cohérence
est souhaitable pour la plupart des programmes de formation.

Lorsque la formation est destinée à un groupe de personnes appartenant à
différents établissements, un responsable central de la formation ou un
responsable du programme d'AQ gardera souvent tous les dossiers et tout
le matériel en rapport avec la formation.

Les formateurs veulent fréquemment garder le matériel de toutes les
formations qu'ils ont données, notamment des manuels de référence
complets, des guides du participant, des manuels du formateur, les aides
audiovisuelles, les tableaux-papier, etc. Grâce à cela, le formateur peut
facilement répéter le cours, le cas échéant. Si un formateur est tenu de
soumettre un compte rendu de la formation, il gardera habituellement un
exemplaire au cas où le document serait perdu par l'autorité qui le reçoit.

Pour les formateurs qui sont parrainés par le Projet d'AQ, il y a des
recommandations particulières pour ce qui est de garder des exemplaires à
la fois du matériel pédagogique et des comptes rendus de la formation.
L'Appendice D contient cette information.

RECAPITULATIF
Afin d'améliorer la qualité de la formation d'AQ, ainsi que pour évaluer
objectivement la formation des participants, les formateurs d'AQ travaillent
de plus en plus à partir de kits de formation qui ont été validés. Dans ces
conditions, les formateurs d'AQ peuvent adapter le cours au contexte local
et donner ce cours en employant des méthodes de formation appropriées.
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La préparation d'un cours de formation en AQ, en mettant les choses au
mieux, devrait commencer trois mois avant le cours. Bien que le formateur
ne soit pas peut-être pas responsable directement de toutes les tâches
préparatoires, lorsque cela sera possible, il devra personnellement
coordonner la planification de la formation, trouver des locaux pour les
cours en salle de classe et choisir des endroits pour la formation dans des
établissements (le cas échéant), avant le commencement du cours.
En se servant du plan du cours comme guide, le formateur d'AQ devra
décider comment présenter les différentes séances de formation, en utilisant
les techniques de formation participatives qui sont présentées dans le
présent manuel.
Il appartient au formateur d'AQ de veiller à ce que les évaluations des
connaissances et des compétences axées sur la maîtrise soient utilisées
correctement pour évaluer de façon objective la performance des
participants. Ces évaluations font partie du processus de qualification pour
chaque participant.
L'évaluation du cours par les participants devrait faire partie intégrante du
processus de formation. Plusieurs méthodes d'évaluation des réactions des
participants ont été décrites dans le présent chapitre.
Documenter les événements et l'efficacité de la formation est le point final
de la conduite de la formation. Des directives générales, de même que les
exigences particulières du Projet d'AQ, ont été décrites dans ce chapitre et
à l'Appendice C. Le formateur d'AQ, le responsable du programme, voire
les deux, doivent décider des documents et du matériel de formation à
conserver, et par qui. Des suggestions générales, ainsi que les exigences du
Projet d'AQ pour la conservation des documents, ont été présentées dans
ce chapitre, de même qu'à l'Appendice D.
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La Formation des Formateurs d'AQ

EXEMPLE 7-1

Chapitre 7-29

MODELE DE PLAN POUR UN COURS DE FACILITATION DE L'AQ (Cours standard: 10 jours, 20 séances)

DUREE I OBJECTIFS/ACTIVITES ] METHODES DE FORMATION/APPRENTISSAGE RESSOURCES/MATERIEL

Première séance: premier jour, matin
(45 minutes) Ouverture

Objectif: identifier les attentes des
participants

Exercice de mise en train
Discussion: demander aux participants ce qu'ils espèrent
retirer de la formation

Etiquettes avec noms, feuilles de présence
Tableau-papier - afficher attentes
Marqueurs

(30 minutes) Objectif: décrire les buts et les
objectifs du cours. approche de la
formation d'AQ axée sur la
compétence, matériel et emploi du
temps

Objectif: établir des règles de base
pour le cours

Discussion: réviser le contenu du guide du participant sur
l'approche d'apprentissage; attirer l'attention sur le guide pour
le programme du cours, l'emploi du temps

Suggérer et mettre au clair des règles de base pour le
comportement en classe

Manuel de référence pour la facilitation (1 par
participant)
Guide du participant pour la facilitation (1 par

participant)
Tableau-papier - afficher les règles de base

(30 minutes) Objectif: évaluer les connaissances
des participants avant le cours

Remplir le questionnaire préalable Guide: questionnaire préalable

(15 minutes) Pause
(30 minutes) Objectif: identifier les besoins

d'apprentissage individuels et
collectifs

Exercice: le groupe note les questionnaires et termine la
matrice d'évaluation individuelle et collective

Guide: matrice d'évaluation individuelle et
collective

(60 minutes) Objectif: rappeler les
connaissances pour ce qui est des
principes et concepts de l'AQ

Exercices/discussion:
Activité 1: définir les caractéristiques essentielles de la qualité
du chocolat
Activité 2: définir les caractéristiques essentielles d'un
exemple générique de soins de santé

Discussion: dimensions, perspectives, définition de l'assurance
de la qualité, présentation des quatre principes de l'AQ

Manuel de référence: chapitre 1

TOTAL: 210
minutes

Matériel pour le cours
Tableau-papier
Marqueurs



MODELE D'UN EMPLOI DU TEMPS POUR UN COURS DE FACILITATION DE L'AQ (cours standard: 10 jours, 20 séances)
JOUR 1

08:30-12:00
Ouverture
•

	

Bienvenue
•

	

Attente des participants
Vue d'ensemble du cours
•

	

Buts et objectifs
•

	

Règles de base
•

	

Approche de la formation
•

	

Revue du matériel du cours
Questionnaire préalable
Identifier besoins d'apprentissage
collectifs et individuels
Exercice: définir la qualité

DEJEUNER
13:30-16:30

Discussion facilitée:
•

	

Rôle du facilitateur
•

	

Contrat facilitateur/chef
d'équipe

Jeu de rôle: exemple par le
formateur et un participant:
passation contrat
Discussion facilitée: rôle des
équipes et renforcement des équipes
Exercice: la nouvelle obélisque Zin
Récapitulation des activités de la
journée
Lectures à effectuer: chapitres 4, 5
et 6

JOUR 2
08:30-12:00

Révision/aperçu
Exercice: analyse rôle de
l'équipe
Discussion: application de
l'analyse du rôle de l'équipe
Discussion facilitée:
•

	

Travailler en équipe
•

	

Communication à
l'intérieur des équipes

•

	

Le facilitateur comme
formateur

•

	

Organisation des réunions
de l'équipe

DEJEUNER
13:30-16:30

Tâches d'enseignement pour
les facilitateurs

Exposé/discussion:
enseignement révision du cycle
de résolution de problèmes
Récapitulation des activités
de la journée

Microenseignement à
effectuer: sensibilisation à
l'AQ, aperçu résolution de
problèmes, travail en équipe

DEJEUNER
13:30-16:30

Discussion: prise de décision
Exercice: puzzle de la prise de
décision
Exercice: exercice de
rétroaction
Exposé/discussion:
enseignement révision de
l'énoncé de problème,
organigramme généraux,
courbes de Pareto
Récapitulation des activités
de la journée
Microenseignement à
effectuer: énoncé de
problème, organigrammes
généraux, courbes de Pareto

DEJEUNER
13:30-16:30

Discussion facilitée: gestion
des conflits
Jeu de rôle: gestion des
conflits
Exposé/discussion:
enseignement révision -
organigrammes de processus
Récapitulation des activités
de la journée

Microenseignement à
effectuer: organigramme de
processus

DEJEUNER
13:30-16:30

Exercice: questionnaire sur les
besoins de développement de
l'équipe
Discussion: bilan
questionnaire, identifier les
besoins de développement de
l'équipe

Questionnaire à mi-stage

Récapitulation des activités
de la journée
Microenseignement à
effectuer: analyse cause-effet

Chapitre 7-30

EXEMPLE 7-2
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JOUR 3 JOUR 4 JOUR 5
08:30-12:00 08:30-12:00 08:30-12:00

Révision/aperçu Révision/aperçu Révision/aperçu
Microenseignement Microenseignement Microenseignement
Exercice: jeu de la perle rouge Etudes de cas: parties 1 et 2 Etude de cas: partie 3a



EXEMPLE 7-3

MATERIEL NECESSAIRE POUR UN COURS DE DEUX SEMAINES EN FACILITATION DE L'AQ

Fournitures et matériel

•

	

Chevalets pour tableaux-papier (un pour chaque équipe de 5 à 6 participants)

•

	

Blocs tableaux-papier (12-15)

•

	

Stylos pour tableaux-papiers (un jeu pour chaque équipe, plus 4)

•

	

Ruban adhésif opaque (3 rouleaux)

Etiquettes de noms (une pour chaque participant, formateur, observateur, etc.)

•

	

Film pour transparents (1 boîte)

•

	

Stylos pour transparents (4 jeux de stylos encre délébile)

•

	

Rétroprojecteur pour transparents avec une ampoule de rechange

•

	

Ecran ou drap pour projection

•

	

Rallonge

Matériel pédagogique

Manuel de référence

•

	

Guide du participant

Guide du formateur

•

	

Jeu de documents à distribuer par le formateur

•

	

Stylos, papier, crayons, taille-crayons, un bloc de papier pour graphiques

•

	

Certificats pour le cours
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AUTRES COMMENTAIRES

1. Quel sujets (le cas échéant) devraient être ajoutés au cours pour l'améliorer (et pourquoi)?

2. Quels sujets (le cas échéant) devraient être supprimés du cours pour l'améliorer (et
pourquoi)?
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EXEMPLE 7-4

EVALUATION D'UN COURS DE FORMATION EN AQ
(A remplir par les participants)

Instructions: veuillez indiquer sur une échelle de l'à 5 ce que vous pensez des éléments
suivants du cours:

5-Tout à fait d'accord 4-D'accord 3-Pas d'opinion 2-Pas d'accord 1-Absolument pas 'accord

La Formation des Formateurs d'AQ

ELEMENT DU COURS NOTE

Le questionnaire préalable au cours m'a aidé à étudier de manière plus efficace

2. Le jeu de rôle sur la passation du contrat entre le chef d'équipe et le facilitateur
m'a enseigné comment passer un contrat avec un chef d'équipe

Il y a eu suffisamment de temps pour s'entraîner à la surveillance du processus
du groupe pendant le travail en équipe et l'étude de cas

4. Les exercices relatifs à l'analyse du rôle personnel et aux besoins de
développement des équipes m'ont montré de manière efficace comment
diagnostiquer les besoins de développement de l'équipe

I
I

Les techniques d'instruction et de formation, ainsi que le microenseignement,
m'ont fait prendre conscience que je suis en mesure de créer des interventions
de formation juste-à-temps

6. Suffisamment de temps était prévu pour l'étude de cas pour pratiquer les étapes
de la résolution de problème

7. Je suis capable de guider une équipe pour la rédaction d'énoncés de problèmes

Je suis capable de guider une équipe pour choisir, construire et utiliser des
organigrammes

9. Je suis capable de guider une équipe pour effectuer une analyse cause-effet

10. Je suis capable de guider une équipe pour choisir, construire et utiliser des
tableaux de présentation de données

11. Le cours avait prévu suffisamment de temps pour apprendre les compétences en
facilitation et pour les mettre en pratique



ANNEXE A

LISTE DE CONTROLE POUR LA
PREPARATION D'UN COURS DE
FORMATION EN AQ
TROIS MOIS AVANT LE COURS

Confirmer le ou les lieux de la formation:

•

	

Locaux pour les séances en salle de classe

•

	

Les locaux sont-ils suffisamment grands pour permettre
au nombre prévu de participants, de formateurs et autres
personnes d'assister à une discussion ou à un exposé qui
réunirait un groupe important? Sont-ils assez spacieux
pour un travail en équipe durant la formation?

•

	

Est-ce qu'il y a suffisamment de sièges pour tous les
participants et les formateurs?

•

	

Est-ce qu'il y a un moyen d'afficher les travaux (comme
des murs sur lesquels on peut faire tenir avec un ruban
adhésif de grandes feuilles de papier, ou des
chevalets/tableaux noirs)?

•

	

Y a-t-il de petites salles (nombre et taille) à proximité de
la salle de classe principale, au cas où en aurait besoin
pour des activités en petits groupes?

•

	

La salle de classe a-t-elle assez de prises électriques pour
le matériel audiovisuel?

• Un service de restauration est-il disponible sur le lieu de
la formation ou assez près pour qu'on puisse s'y rendre
à pied (ou bien, un tel service peut-il être commandé)?

•

	

Lieu de la formation dans un établissement

•

	

Pour les travaux pratiques en facilitation, l'équipe a-t-
elle été initiée aux connaissances de base en AQ?

•

	

Lorsqu'on effectue une formation en AQ pour le
personnel d'un établissement particulier, est-ce que le
personnel et les formateurs se sont entendus sur une
heure pour la formation? Si nécessaire, prendre des
dispositions pour que du personnel supplémentaire
puisse assurer les soins aux patients.

•

	

Faut-il fournir des repas au personnel pendant la
formation? Si tel est le cas, comment le fera-t-on?

La Formation des Formateurs d'AQ

	

Annexe A - 1



Prévoir l'hébergement (le cas échéant):

Assurez vous que les procédures de mise en concurrence aient
été respectées

•

	

Peut-on obtenir des repas? Dans la négative, comment
les participants pourront-ils manger?

•

	

Le lieu d'hébergement est-il proche du lieu de la
formation et de la ville? Dans la négative, peut-on
organiser un transport? Quel en serait le coût?

•

	

Faut-il verser un acompte?

•

	

Que se passe-t-il en cas d'annulation?

Choisir et confirmer co-formateurs, consultants et experts en contenu
supplémentaires (le cas échéant):

• Les informer des dates, du lieu, du sujet du cours, du nombre
prévu de participants, de leur rôle et de leurs responsabilités, de
leur rémunération (le cas échéant), et leur donner le nom et le
numéro de téléphone de la personne qui doit s'occuper de leur
voyage et de leur hébergement.

•

	

Ont-ils des exigences particulières pour les exposés ou les
séances de formation qu'ils donneront?

Deux mois avant le cours

Choisir les participants et les informer:

Si vous ne choisissez pas les participants, veillez à ce que les
qualifications des participants soient portées à la connaissance
des autorités concernées. Cherchez à obtenir des nominations
qui conviennent.

•

	

Informer les participants des dates, du lieu, du sujet du cours,
des buts et des objectifs du cours (par exemple, leur indiquer
pourquoi ils ont été choisis pour le cours), des dispositions
financières, leur donner le nom ainsi que le numéro de téléphone
de la personne à contacter pour des renseignements
complémentaires, le cas échéant.

•

	

Obtenir des renseignements sur les participants si de tels
renseignements n'étaient pas disponibles pendant le processus
de sélection. Parmi les renseignements qui sont importants pour
le formateur: l'expérience professionnelle et le poste actuel.
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Entamer les démarches administratives:

•

	

Organiser le voyage des participants, des formateurs, des
consultants, en fonction des besoins. Prévoir éventuellement des
chauffeurs.

•

	

Confimer les dispositions pour le versement des indemnités
journalières aux participants et aux consultants, le cas échéant.
Inclure les chauffeurs, le cas échéant.

•

	

Organiser le soutien administration, tel qu'ordinateur,
imprimante, photocopieuse, soutien de secrétariat.

Confirmer les dispositions pour l'hébergement:

•

	

Confirmer le nombre de chambres et les dates/heures d'arrivée.

•

	

Prévoir le versement d'un acompte, si on le demande.

•

	

Prévoir des exemptions de taxes (TVA), le cas échéant,
notamment les documents à obtenir des fournisseurs.

Reconfirmer la disponibilité des co-formateurs, des consultants et des
spécialistes du contenu.

Commander le matériel, les fournitures et l'équipement pour la formation.

Un mois avant le cours

Passer en revue le programme du cours, l'emploi du temps et le plan, et les
adapter, si nécessaire (envoyer des copies aux participants et aux co-
formateurs).

Passer en revue le contenu du cours et préparez chaque séance qui sera
animée par le formateur (par exemple, préparer les notes du formateur, si
on en utilise).

Préparer le matériel audiovisuel (transparents, diapositives, tableaux-papier,
etc).

Aller visiter les locaux pour les cours en classe et confirmer les
arrangements:

•

	

La salle de classe convient-elle pour le type de séances de
formation et le nombre des participants?

•

	

Où se trouve la personne ou le bureau chargés de fournir un
soutien administratif?

•

	

Où se trouvent la photocopieuse et l'imprimante?

•

	

Où sont les téléphones?
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• Où sont les toilettes?
•

	

Quelles dispositions ont été prises pour le déjeuner et les
rafraîchissements?

•

	

Est-ce que des rafraîchissements seront servis pendant les
pauses?

Aller visiter le ou les sites de formation pour les travaux dans des
établissements et confirmer les arrangements:

•

	

Le personnel est-il prêt à recevoir les participants?

• Est-ce que les dispositions préliminaires ont été prises (telles
que former une équipe ou initier à la prise de conscience de
l'AQ)?

•

	

Quels articles, tels que papier, stylos, tableaux-papier,
marqueurs ou ruban adhésif, devraient être achetés par le
formateur?

Confirmer la réception du matériel pédagogique, des fournitures et de
l'équipement.

Finaliser les dispositions administratives (par exemple, les transports sur
place pour se rendre au lieu de formation et en revenir).

Reconfirmer les dispositions pour l'hébergement.

Une semaine avant le cours
Passer en revue la liste définitive des participants pour se faire une idée de
leur expérience et de leurs responsabilités cliniques.

Rassembler le matériel pédagogique et administratif.

Préparer les certificats de participation au cours.

Un à deux jours avant le cours
(Si le formateur n'a pas accès à la salle de classe, il sera peut-être obligé
d'effectuer ces tâches juste avant le début de la formation).

Préparer le matériel de soutien administratif et l'espace de travail
(photocopieuse, imprimante, ordinateur, soutien de secrétariat).
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Préparer le local de la salle de classe:

•

	

Arranger la pièce en fonction du nombre de participants.
•

	

Mettre le matériel de formation à la place de chaque participant.
• Préparer des listes de présence et des étiquettes avec le nom des

participants ou des étiquettes qui seront complétées lorsque les
participants arriveront.

Préparer et vérifier le matériel audiovisuel et autres aides pédagogiques:

•

	

Nettoyer le tableau noir/blanc; mettre en place le chevalet;
approvisionner en grandes feuilles de papier, marqueurs et ruban
adhésif .

•

	

Arranger l'écran, le rétroprojecteur, le projecteur de
diapositives et le magnétoscope et le moniteur; essayer tout le
matériel électrique.

•

	

Assurez-vous qu'il y ait des ampoules de rechange et des
rallonges électriques.

Rencontrer le ou les co-formateurs, les consultants extérieurs ou les experts
en contenu, et passer en revue les rôles et les responsabilités de chacun.
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ANNEXE B

ACTIVITES DE MISE EN TRAIN
BOUM!
OBJECTIF:
Amusement, concentration

MATERIEL:
Chaises

TEMPS REQUIS APPROXIMATIF:
10 minutes

ETAPES:
1. Tous les participants sont assis en cercle. On leur demande de compter

à voix haute à tour de rôle. Chaque personne qui tombe sur un multiple
de 3 (3-6-9-12, etc.) ou un nombre qui se termine par 3 (13-23-33,
etc.) doit dire BOUM! au lieu du nombre. La personne suivante
continue avec la séquence de nombres normale.

Exemple: la première personne commence par 1, la personne suivante
dit 2, la troisième personne, qui devrait dire 3, dit BOUM! à la place et
la quatrième personne dit 4.

2. La personne qui ne dit pas BOUM! ou qui se trompe avec le nombre
qui suit BOUM! est hors jeu.

3. 3. Il faut dire les nombres rapidement (5 secondes maximum); si un
participant prend trop longtemps pour dire son nombre, il ou elle est
hors jeu.

4. Les deux derniers participants sont les gagnants.

Note: On peut compliquer le jeu en utilisant des multiples de nombres plus
grands ou en combinant les multiples de trois avec les multiples de cinq.

Source: Inconnu.
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UTILISATION DE MAXIMES UNIQUES A
CHAQUE PAYS
OBJECTIF:
Amusement, concentration

MATERIEL:
Grandes feuilles de papier, marqueurs, enveloppes, chaises

TEMPS REQUIS APPROXIMATIF:
10 minutes

ETAPES:
1. Au début de la semaine, comme exercice de mise en train, formez des

groupes de trois ou quatre participants. Demandez à chaque groupe de
noter certaines des maximes utilisées fréquemment dans leur pays.
Après 5 à 7 minutes, demandez aux groupes de faire le compte rendu de
leurs listes de maximes. Au fur et à mesure que chaque groupe fait son
compte rendu, le formateur vérifiera que le groupe entier comprend
chaque maxime.

Gardez cette liste de maximes pour un autre exercice de mise en train
qui sera réalisé plus tard dans la semaine. Inscrivez chaque maxime sur
une feuille de papier et placez-la dans une enveloppe.

2. Plus tard dans la semaine (troisième ou quatrième jour), divisez les
participants en deux groupes, chaque groupe à un bout de la salle.

3. Un représentant de chaque groupe vient au centre de la salle pour
recevoir une enveloppe contenant une maxime. Les représentants lisent
les maximes (en silence) et reviennent dans leur groupe.

4. Sans parler, les représentants dessinent une image représentant la
maxime qu'ils ont reçue. Les dessins ne peuvent pas contenir de mots
ou de parties de mots.

5. Les membres de chaque groupe devinent la maxime que le représentant
a dessiné. La première équipe qui devine la maxime correcte reçoit un
point.

6. Une fois que le groupe a deviné la maxime, tous les groupes envoient
un nouveau représentant au centre pour recevoir une autre enveloppe
contenant une maxime et l'activité continue telle que décrit ci-dessus.

7. L'activité continue pendant 10 minutes ou jusqu'à ce que toutes les
maximes aient été dessinées et identifiées. Le gagnant est le groupe
ayant le plus de points.

Source: Inconnu.
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PIMENT PIQUANT
OBJECTIF:
Pour, remonter le niveau d'énergie dans le groupe (bon exercice après le
déjeuner)

MATERIEL:
Une petite balle

TEMPS REQUIS APPROXIMATIF:
10 à 15 minutes, suivant la taille du groupe

ETAPES:

1. Les participants s'asseyent en rond à l'écart de la table de conférence et
ferment les yeux.

2. Le formateur donne une petite balle à un participant et lui demande de
la lancer rapidement à la prochaine personne en disant "Piment!" Les
participants continuent à passer la balle dans le groupe.

3. Pendant que la balle passe d'un participant à l'autre, le formateur tourne
le dos, ferme les yeux et crie "Piquant!"

4. La personne qui a la balle au moment où est prononcé "Piquant!" sort
du cercle.

5. La balle continue à passer jusqu'à ce qu'il ne reste qu'une personne.

Adapté de: Pfeiffer & Company 1983.
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NOUVEAUX CONCEPTS

OBJECTIF:
Concentrer les participants sur le contenu de la séance de formation

MATERIEL:
Grandes feuilles de papier

TEMPS REQUIS APPROXIMATIF:
5 minutes

ETAPES:

1. Formez trois ou quatre petits groupes.

2. Inscrivez le mot INTERACTIF sur une grande feuille de papier.

3. Les groupes ont 5 minutes pour créer autant de mots de trois lettres
possible à partir du mot INTERACTIF.

4. Annoncez que le temps est écoulé après 5 minutes. Le groupe avec le
plus de mots gagne.

Note: Suivant le thème, on peut utiliser d'autres mots de cette façon, tels
que "démonstration," "consultation," etc.

Source: Inconnu.
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TU VOIS LE MONDE PAR TA LUCARNE
OBJECTIF:
Encourager les participants à élargir leurs horizons, et à voir leurs
environnements comme des possibilités et non comme des limitations.

MATERIEL:
Un transparent ou des documents à distribuer (un par participant) montrant
la moitié supérieure de la figure.

TEMPS REQUIS APPROXIMATIF:
5 à 10 minutes

ETAPES:

1. Présentez la moitié supérieure de la figure de la page suivante aux
participants, de préférence en la projetant sur un écran pour que tout le
monde puisse la voir en même temps.

2. Demandez combien de personnes pensent que le Cercle A est plus
grand et combien pensent que c'est le Cercle B qui est plus grand.

3. Démontrez en révélant la moitié inférieure de la figure, que les deux
cercles sont en fait de la même taille.

QUESTIONS DE DISCUSSION:
1. Pourquoi un cercle apparaît-il plus grand que l'autre?

2. De quelles manières laissons-nous notre esprit travailler de la même
façon lorsque nous regardons notre monde? Quel est l'impact de cette
tendance (c'est-à-dire, se braquer sur des contraintes, des problèmes et
des obstacles) sur notre propre productivité?

3. Comment pouvons-nous prévenir ou diminuer notre tendance à limiter
ce mode de pensée que nous avons?

4. Est-ce que la maxime "Tu vois le monde par ta lucarne" s'applique
également à nos pensées et perceptions (par exemple, "nous réagirons à
ce que nous percevons")?

Source: Ryder Systems, Inc. 1987.

La Formation des Formateurs d'AQ

	

Annexe B-5



Annexe B-6 La Formation des Formateurs d'AQ



LA TOILE D'ARAIGNEE
OBJECTIF:
Présentations (pour les participants qui ne se connaissent pas bien)

MATERIEL:
Une pelote de laine, de ficelle ou de corde fine

TEMPS REQUIS APPROXIMATIF:
10 minutes (selon la taille du groupe et la durée des présentations)

ETAPES:

1. Les participants se mettent debout et forment un cercle.

2. Une pelote de laine est donnée à un participant qui dit au groupe
quelque chose à propos de lui-même ou d'elle-même, par exemple son
nom, d'où il/elle vient, son type de travail, pourquoi il/elle assiste au
stage, etc. (L'information donnée dépendra de la taille du groupe et du
temps prévu pour l'activité.)

3. Le participant qui a la pelote de laine tient le bout de la laine et lance la
pelote à un collègue dans le cercle, qui à son tour doit se présenter de la
même manière. Les participants continuent à se présenter en lançant la
pelote à quelqu'un dans le cercle jusqu'à ce que tous les participants
fassent partie de cette toile d'araignée.

4. Dès que tout le monde s'est présenté, la personne tenant la pelote (Z)
revient à la personne qui la lui a lancée (Y) et elle (Z) répète
l'information à propos de cette personne (Y).

Ensuite, la personne Y renvoie la pelote à la personne qui la lui avait
lancée (X) répétant son information. On continue ainsi tout autour du
cercle jusqu'à ce que la pelote, suivant sa trajectoire précédente en
ordre inverse, arrive au participant qui s'est présenté en premier.

Note: Avertissez les participants auparavant de l'importance de faire
attention à chaque présentation car ils ne sauront pas qui leur lancera la
pelote.

Source: Inconnu.
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LES CARRES CACHES
OBJECTIF:
Encourager les participants à explorer davantage les problèmes et à les
observer sous un angle différent; pour voir non seulement l'ensemble mais
aussi diverses combinaisons des parties.

MATERIEL:
Une grande feuille de papier, un transparent ou un document à distribuer
montrant la figure de la page suivante

TEMPS REQUIS APPROXIMATIF:
10 minutes

ETAPES:

1. Distribuer aux participants le dessin d'un grand carré, divisé tel que
montré à la page suivante. Ensuite dites-leur de compter rapidement le
nombre total de carrés qu'ils voient et de donner ce nombre oralement.

2. La réponse correcte est 30. On y arrive comme-ci: un carré entier, 16
carrés individuels, 9 carrés de 4 unités chacun et 4 carrés de 9 unités
chacun.

QUESTIONS DE DISCUSSION:

1. Quels sont les facteurs qui nous empêchent d'obtenir facilement la
bonne réponse? (Nous arrêtons à la première réponse, nous travaillons
trop vite.)

2. Comment cette tâche ressemble-t-elle à d'autres problèmes que nous
rencontrons souvent? (Le tout est composé d'un grand nombre de
parties.)

3. Qu'apprenons-nous de cette illustration qui puisse être appliqué à
d'autres problèmes?

Source: Newstrom et Scannell 1980.
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LES CARRES CACHES
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LA POSTE
OBJECTIF:
Amusement, mise en train

MATERIEL:
Des chaises

TEMPS REQUIS APPROXIMATIF:
10 à 15 minutes (selon la taille du groupe)

ETAPES:

1. Les participants se mettent en cercle, chacun ayant sa propre chaise.
L'animateur enlève une chaise et le participant qui reste debout est au
centre du cercle et commence l'activité.

2. Le participant au centre du cercle dit quelque chose du style:

"J'apporte une lettre pour tous mes collègues qui ont des cheveux
bruns."

3. Tous les participants ayant cette caractéristique (par exemple, les
cheveux bruns) et la personne au centre du cercle changent de place.

4. Celui qui se retrouve sans chaise se met au milieu du cercle et dit à
nouveau qu'il/elle apporte une lettre mais cette fois pour des gens avec
des caractéristiques différentes. Par exemple:

"J'apporte une lettre pour tous mes collègues qui ont des chaussures
noires."

"J'apporte une lettre pour tous mes collègues qui travaillent à l'hôpital."

5. L'activité peut continuer aussi longtemps que le groupe est intéressé et
enthousiaste (mais pas plus de 15 minutes).

Source: Inconnu.
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ANNEXE C

OBLIGATIONS IMPOSEES PAR LE
PROJET D'AQ POUR LA SOUMISSION DE
COMPTES RENDUS .DE FORMATION
Dies comptes rendus de formation sont exigés pour toutes les
formations en classe d'un jour ou plus. Cette exigence s'applique aussi
à la formation effectuée dans un établissement.

Des comptes rendus de formation NE SONT PAS demandés pour la
formation juste-à-temps.

Si les manuels de référence, les guides du participant ou les manuels de
l'instructeur contiennent des renseignements tels que le programme du
cours ou le plan du contenu, ne pas les reproduire - une copie suffit.

Le compte rendu écrit devrait comprendre:

•

	

Le titre de la formation, l'endroit, les dates, les organisations
parrainantes, les noms des formateurs et des co-formateurs, des
consultants et autres conseillers

•

	

Une liste des documents utilisés - manuel de référence,
monographie, manuels du participant et de l'instructeur, ainsi
que les études de cas cas ou autres éléments qui ont été ajoutés
à un cours tout prêt

•

	

Une déclaration relative aux besoins de formation - pourquoi
l'intervention a-t-elle été sous forme de formation?; les lacunes
dans la performance auxquelles la formation devait remédier

•

	

Le programme du cours - avec les buts et les objectifs s'ils ne
sont pas indiqués dans le manuel de référence/guide

•

	

Le plan du cours (ordre du jour) - avec l'horaire et le lien avec
les objectifs s'ils ne sont pas indiqués dans le manuel de
référence/guide

•

	

La liste des participants (vous pouvez souhaiter garder les
adresses, numéros de téléphone, etc. Ces renseignements NE
SONT PAS demandés dans le compte rendu)

• Un exemplaire de tous les tests, questionnaires, évaluations du
cours, avec une synthèse des résultats - inclure les conclusions
qui peuvent sembler surprenantes

• Des commentaires au sujet de tous les problèmes rencontrés
durant la formation, de toutes les modifications apportées au
cours (changements dans l'emploi du temps, modifications du
contenu). Recommandations pour des améliorations.
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APPENDICE D

OBLIGATIONS IMPOSEES PAR LE
PROJET D'AQ POUR LA
CONSERVATION DU MATERIEL DE
FORMATION
Des dossiers regroupant le matériel didactique sont exigés pour toutes
les formations en classe d'un jour ou plus. Cette exigence s'applique
aussi à la formation effectuée dans un établissement.

De tels dossiers NE SONT PAS demandés pour la formation juste-à-
temps, mais il est possible que vous souhaitiez garder des archives au
sujet de ce qui a été fait.

Si le matériel provenait initialement de Bethesda et s'il n'a pas été
modifié pour votre cours, il est inutile de l'envoyer. Toutefois, s'il y a
eu des changements, vous devez nous faire parvenir des exemplaires
du matériel que vous avez utilisé.

Des copies électroniques sont souhaitées, si elles sont disponibles.
Utiliser de préférence les logiciels Word, PowerPoint et Excel. S'il n'y
a pas de version électronique disponible, envoyer une version sur
papier.

Dans les deux semaines faisant suite à la formation, envoyer les
éléments suivants au centre de documentation pédagogique de
Bethesda:

•

	

Un compte rendu complet de la formation

•

	

Le manuel de référence, s'il a été préparé uniquement pour la
formation; ne pas soumettre de monographies

•

	

Le guide du participant

•

	

Le manuel/les notes de l'instructeur

•

	

Un exemplaire de tous les documents distribués qui ne figuraient
pas dans le guide du participant ou le manuel de l'instructeur

•

	

Des exemplaires des transparents ou des autres supports
pédagogiques préparés à l'avance

•

	

Des détails sur tous les exercices ne figurant pas dans le manuel
- comment ont-ils été préparés?; qu'est-ce qui a été utilisé?

Si le cours est répété sans adaptation des documents ou des exercices, il
suffit de fournir le compte rendu de formation indiquant les références du
matériel utilisé.
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Pour vos archives dans le pays, conserver:

un exemplaire de tout ce que vous envoyez au siège du projet

envisagez d'établir une base de données sur les participants et le titre du
cours pour que vous puissiez retrouver par la suite qui avait participé à tel
ou tel cours

les questionnaires préalables aux stages/à mi-stage ou listes de contrôle, ou
les formulaires de réaction des participants n'ont pas besoin d'être gardés
lorsque les résultats ont été agrégés pour le compte rendu de formation, à
moins que vous n'ayez besoin sur place de cette information.
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