Vos Commentaires Comptent!

Feuille de Programmation

Identifier un code pour chaque enquête.


Identifier un code pour chaque site :
Site A = ___








Site B = ___








Site C = ___

Parles-nous de toi...

1.
(  0 Je suis homme

· 1 Je suis femme


2.
  0 J’ai 10 à 14 ans
  1 J’ai 15 à 19 ans
  2 J’ai 20 à 24 ans
  3 J’ai plus de 24 ans
3.
  0 Je suis célibataire
  1 Je suis marié(e)
  2 Je suis unis(e)
Parles-nous sur l’accessibilité…
	
	Oui
1
	non
0
	Á défaut de réponse, utiliser le code 0.

	4.
	(
	(
	Les services sont proposés á tous les jeunes (mariés ou non, garçons et filles, quelles que soient leur religion, leur orientation sexuelle ou leurs capacités mentales et physiques).

	
	
	
	

	5.
	(
	(
	Les services sont faciles à trouver.

	
	
	
	

	6.
	(
	(
	Les services sont abordables.

	

	7.
	(
	(
	Des informations sont fournies au sujet des services dispensés dans le centre.

	
	
	
	

	8.
	(
	(
	Les horaires d’ouverture conviennent aux jeunes (avant ou après l’école, en soirée).

	
	
	
	

	9.
	(
	(
	Il est possible de se présenter avec ou sans rendez-vous, selon les périodes.


Parles-nous des options
	
	Oui

1
	non

0
	Á défaut de réponse, utiliser le code 0.

	10.
	(
	(
	Vous pouvez choisir le sexe du Professional de santé que vous allez consulter.

	
	
	
	

	11.
	(
	(
	Il vous est donné loisir de choisir de voir la même personne á chaque visite.

	
	
	
	

	12.
	(
	(
	Vous pouvez choisir de voir les prestataires de services avec votre ami(e)  ou toute autre personne qui vous est proche.

	
	
	
	

	13.
	(
	(
	On vous donne toutes les informations disponibles sur la méthode ou le traitement contraceptif que vous recevez.

	
	
	
	

	14.
	(
	(
	Si un service n’est proposé, vous êtes référé(e) en consultation dans une autre clinique.


	15.
	Les jeunes peuvent choisir parmi un éventail complet de services de santé reproductive :

	
	Oui
1
	non
0
	Á défaut de réponse, utiliser le code 0.

	a.
	(
	(
	Conseil personnalisé

	b.
	(
	(
	Contraception d’urgence

	c.
	(
	(
	Services pour les jeunes victimes de maltraitances (violence domestique, viol)

	d.
	(
	(
	Frottis

	e.
	(
	(
	Fourniture de contraceptifs

	f.
	(
	(
	Préservatifs

	g.
	(
	(
	Informations et conseils en matière de sexualité

	h.
	(
	(
	Test de grossesse

	i.
	(
	(
	Test de dépistage et traitement des maladies sexuellement transmissibles (MST)

	j.
	(
	(
	Test de dépistage du VIH et conseils


Parles-nous de la confidentialité…
	
	Oui
1
	non
0
	Á défaut de réponse, utiliser le code 0.

	16.
	(
	(
	Les jeunes peuvent obtenir des services sans attirer l’attention (dans un service avec des) adultes. 

	
	
	
	

	17.
	(
	(
	Le personnel respecte le caractère confidentiel de la consultation – on peut lui faire confiance et il fait en sorte que votre intimité soit préservée.

	
	
	
	

	18.
	(
	(
	Tu peux recevoir des services de counselling en privé (sans que personne entend).


Parles-nous du personnel...

	
	Oui
1
	non
0
	Á défaut de réponse, utiliser le code 0.

	19.
	(
	(
	Le personnel est amical.

	
	
	
	

	20.
	(
	(
	Vous pouvez choisir le sexe du professionnel de santé que vous allez consulter.


	
	Oui
1
	non
0
	Á défaut de réponse, utiliser le code 0.

	21.
	(
	(
	Le personnel répond á toutes vos questions de façon qui vous satisfait.

	
	
	
	

	22.
	(
	(
	Le personnel fait preuve de compréhension vis-à-vis des préoccupations des jeunes á propos de la sexualité et des relations sexuelles.

	
	
	
	

	23.
	(
	(
	Tu comprends bien le langage utilisé par le personnel.

	
	
	
	

	24.
	(
	(
	Le personnel prend le temps de laisser les jeunes exprimer leurs problèmes á leur manière, avec leurs propres mots.


Parles-nous du centre...

	
	Oui

1
	non

0
	Á défaut de réponse, utiliser le code 0.

	25.
	(
	(
	Le centre où sont fournis les services met á la disposition des jeunes des brochures et des affiches qui contiennent des information utiles.

	
	
	
	

	26.
	(
	(
	Le centre est un endroit accueillant où il règne une ambiance détendue.

	
	
	
	

	27.
	(
	(
	Le centre est propre.

	
	
	
	

	28.
	(
	(
	Il y a quoi faire dans la salle d’attente (par exemple, des publications, des journaux, musique, TV, des feuilles informatiques).

	
	
	
	

	29.
	(
	(
	Le Centre dispose d’un lieu destiné aux jeunes parents qui viennent avec leurs enfants.

	
	
	
	

	30.
	(
	(
	Il est facile pour vous de donner votre opinion sur les services.

	
	
	
	

	31.
	(
	(
	Recommanderiez-vous ces services á un(e) ami(e) ?

	

	31.   Comment avez-vous entendu parler de ces services?

................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

	

	32.   Avez-vous éprouvé quelconque difficulté á utiliser le service et avez-vous des recommandations á faire ?
................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................


MERCI BEAUCOUP !
Vos Commentaires Comptent!
Guide d’utilisation d’entrée des données dans la feuille de calcul

1. Numéroter chaque enquête par un seul numéro (1, 2, 3…178…etc.).


2. Utiliser la feuille de programmation pour coder toutes les réponses.  Seuls les codes de la feuille de programmation peuvent être entrés dans la feuille de calcul; il n’autorisera pas les nombres qui sont en dehors de la grille de codification définie pour chaque réponse. 
3. Entrer chaque code pour chaque enquête dans la feuille de calcul (Feuille de calcul pour Vos Commentaires Comptent).  Chaque enquête sera une ligne de la feuille de calcul. 

Par exemple:


	No. d’enquête
	Lieu
	Genre
	Grille d’âge
	État Civil
	Proposé
	Etc. (

	1 (
	0 (
	1 (
	2 (
	3 (
	1 (
	Etc. (

	2 (
	1 (
	0 (
	1 (
	1 (
	0 (
	Etc. (


4. Pour chaque domaine de satisfaction (L’accès aux prestations; la confidentialité des prestations; les options disponibles pour les jeunes; compréhension et implication du personnel; adaptabilité du centre par rapport aux prestations), le pourcentage de satisfaction sera automatiquement calculé. 

5. Dans les lignes 201 et 202  de la feuille de calcul, le nombre et le pourcentage des clients satisfaits pour chaque question et pour chaque domaines de satisfaction seront automatiquement calculés.  Vous pouvez imprimer ce sommaire en sélectionnant l’option impression dans Excel; seul le sommaire sera imprimé (pas chaque réponse de l’enquête).  Vous pouvez aussi imprimer la feuille de travail en cliquant sur “Résume.”


6. Toutes les cellules avec un calcul automatique (les nombres et les pourcentages) sont bloquées donc ne peuvent être modifiées. La feuille de calcul est programmée pour permettre jusqu’à 200 enquêtes à enregistrer.  Si vous espérer faire saisir plus de 200 enquêtes ou si vous avez besoin d’accéder à une cellule bloquée, veuillez contacter Rebecca Koladycz à IPPF/RHO par email (rkoladycz@ippfwhr.org) pour ajuster la feuille de calcul.


Vos Commentaires Comptent!

Vos commentaires comptent: nous voulons savoir comment améliorer nos services et nous souhaitons donc connaître votre opinion.

Le Comité des jeunes de l’IPPF – un groupe de jeunes originaires du monde entier, qui connaissent bien les programmes de santé sexuelle et reproductive – a dressé la liste de ce qui lui semble important dans un service ou une clinique.  Ce questionnaire a été élaboré sur la base se leurs idées.

Tes réponses sont confidentielles.  Vous n’êtes pas oblige d’inscrire votre nom sur le formulaire.  Veuillez cocher la case qui correspond á la réponse de votre choix.  Si vous n’étés pas sûr(e) de votre réponse, ne remplissez pas la case.  Si vous avez d’autres commentaires, vous pouvez les ajouter à la fin. 
[AJOUTER LES INSTRUCTIONS POUR DONNER LE FORMULAIRE COMPLET]
On voudrait connaître tes opinions!
Parles-nous de toi...

1.
(  Je suis homme

· Je suis femme


2.
  J’ai 10 à 14 ans
  J’ai 15 à 19 ans
  J’ai 20 à 24 ans
  J’ai plus de 24 ans
3.
  Je suis célibataire
  Je suis marié(e)
  Je suis unis(e)
Parles-nous sur l’accessibilité…
	
	oui
	non
	

	4.
	(
	(
	Les services sont proposés á tous les jeunes (mariés ou non, garçons et filles, quelles que soient leur religion, leur orientation sexuelle ou leurs capacités mentales et physiques).

	
	
	
	

	5.
	(
	(
	Les services sont faciles à trouver.

	
	
	
	

	6.
	(
	(
	Les services sont abordables.

	

	7.
	(
	(
	Des informations sont fournies au sujet des services dispensés dans le centre.

	
	
	
	

	8.
	(
	(
	Les horaires d’ouverture conviennent aux jeunes (avant ou après l’école, en soirée).

	
	
	
	

	9.
	(
	(
	Il est possible de se présenter avec ou sans rendez-vous, selon les périodes.


Parles-nous des options
	
	oui
	non
	

	10.
	(
	(
	Vous pouvez choisir le sexe du Professional de santé que vous allez consulter.

	
	
	
	

	11.
	(
	(
	Il vous est donné loisir de choisir de voir la même personne á chaque visite.

	
	
	
	

	12.
	(
	(
	Vous pouvez choisir de voir les prestataires de services avec votre ami(e)  ou toute autre personne qui vous est proche.

	
	
	
	

	13.
	(
	(
	On vous donne toutes les informations disponibles sur la méthode ou le traitement contraceptif que vous recevez.

	
	
	
	

	14.
	(
	(
	Si un service n’est proposé, vous êtes référé(e) en consultation dans une autre clinique.


	15.
	Les jeunes peuvent choisir parmi un éventail complet de services de santé reproductive :

	
	oui
	non
	

	a.
	(
	(
	Conseil personnalisé

	b.
	(
	(
	Contraception d’urgence

	c.
	(
	(
	Services pour les jeunes victimes de maltraitances (violence domestique, viol)

	d.
	(
	(
	Frottis

	e.
	(
	(
	Fourniture de contraceptifs

	f.
	(
	(
	Préservatifs

	g.
	(
	(
	Informations et conseils en matière de sexualité

	h.
	(
	(
	Test de grossesse

	i.
	(
	(
	Test de dépistage et traitement des maladies sexuellement transmissibles (MST)

	j.
	(
	(
	Test de dépistage du VIH et conseils


Parles-nous de la confidentialité…
	
	oui
	non
	

	16.
	(
	(
	Les jeunes peuvent obtenir des services sans attirer l’attention (dans un service avec des) adultes. 

	
	
	
	

	17.
	(
	(
	Le personnel respecte le caractère confidentiel de la consultation – on peut lui faire confiance et il fait en sorte que votre intimité soit préservée.

	
	
	
	

	18.
	(
	(
	Tu peux recevoir des services de counselling en privé (sans que personne entend).


Parles-nous du personnel...

	
	oui
	non
	

	19.
	(
	(
	Le personnel est amical.

	
	
	
	

	20.
	(
	(
	Le personnel est très ouvert — il ne vont jamais vous juger.


	
	oui
	non
	

	21.
	(
	(
	Le personnel répond á toutes vos questions de façon qui vous satisfait.

	
	
	
	

	22.
	(
	(
	Le personnel fait preuve de compréhension vis-à-vis des préoccupations des jeunes á propos de la sexualité et des relations sexuelles.

	
	
	
	

	23.
	(
	(
	Tu comprends bien le langage utilisé par le personnel.

	
	
	
	

	24.
	(
	(
	Le personnel prend le temps de laisser les jeunes exprimer leurs problèmes á leur manière, avec leurs propres mots.


Parles-nous du centre...

	
	oui
	non
	

	25.
	(
	(
	Le centre où sont fournis les services met á la disposition des jeunes des brochures et des affiches qui contiennent des information utiles.

	
	
	
	

	26.
	(
	(
	Le centre est un endroit accueillant où il règne une ambiance détendue.

	
	
	
	

	27.
	(
	(
	Le centre est propre.

	
	
	
	

	28.
	(
	(
	Il y a quoi faire dans la salle d’attente (par exemple, des publications, des journaux, musique, TV, des feuilles informatiques).

	
	
	
	

	29.
	(
	(
	Le Centre dispose d’un lieu destiné aux jeunes parents qui viennent avec leurs enfants.

	
	
	
	

	30.
	(
	(
	Il est facile pour vous de donner votre opinion sur les services.

	
	
	
	

	31.
	(
	(
	Recommanderiez-vous ces services á un(e) ami(e) ?

	

	32.   Comment avez-vous entendu parler de ces services?

................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

	

	33.   Avez-vous éprouvé quelconque difficulté á utiliser le service et avez-vous des recommandations á faire ?
................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................


MERCI BEAUCOUP!

Comment pouvons nous évaluer nos services favorables aux jeunes?

Vos commentaires comptent est une enquête de satisfaction du client élaborée spécialement pour évaluer le degré de satisfaction parmi les jeunes clients pour les prestations reçues.  L’enquête a été élaborée pour les jeunes et par des jeunes pour aider les prestataires de services et les administrateurs à identifier les domaines d’amélioration de leurs prestations aux jeunes.

Comment l’enquête de satisfaction du client a été préparée?
Originairement élaboré par le Comité jeunesse de IPPF comme une liste de vérification pour les jeunes leur permettant de faire des commentaires, l’outil a été adapté par IPPF/RHO pour une intégration systématique dans les enquêtes de satisfaction des clients.  L’enquête a été testée par les partenaires de IPPF/RHO au Brésil, en Ecuador et au Pérou.  L’enquête a été modifiée en fonction de leurs expériences, ce qui rend son utilisation, son analyse et son  interprétation plus facile. 

Qu’est ce que l’enquête de satisfaction du client évalue?

Vos commentaires comptent est une enquête organisée autour de cinq domaines clés de la fourniture de prestations aux jeunes: L’accès aux prestations; la confidentialité des prestations; les options disponibles pour les jeunes; compréhension et implication du personnel; adaptabilité du centre par rapport aux prestations

Comment l’enquête de satisfaction du client est exécutée?
L’enquête vos commentaires comptent peut être soumise aux jeunes clients après la réception des prestations sous forme de grille d’auto évaluation ou comme une interview. Vous devez vous assurer de protéger la vie privée du client en leur donnant une méthode anonyme de retourner la grille d’auto évaluation (comme une enveloppe ou une boîte) ou en conduisant les interviews des personnes qui ne sont pas affiliées à la clinique dans un espace privé.

IPPF/RHO recommande un échantillon d’au moins 100 clients.  En fonction du flux des clients, vous pourriez avoir besoin de plusieurs semaines pour atteindre la taille de l’échantillon.  Tous les jours d’ouverture de la clinique et les horaires doivent se reflétés dans votre échantillon.   

Vos commentaires comptent est un instrument qui peut être exécuté comme une ligne de base permettant d’évaluer régulièrement si les modifications faites contribuent à l’augmentation des satisfactions, et d’identifier de nouveaux champs qui nécessitent un renforcement dans la fourniture des prestations aux jeunes. 

Comment l’enquête de satisfaction du client est analysée?

Une réponse de “oui” indique que le jeune client est satisfait pour la rubrique concernée, pendant qu’une réponse de “non” montre qu’il est insatisfait pour la même rubrique.  Pour calculer le pourcentage des clients satisfaits pour chaque question, compter le nombre total de réponses “oui”, le diviser par le nombre total de réponses et multiplier le résultat par 100 [% = (réponses “oui” ÷ total des réponses) * 100]

En plus d’analyser le niveau de satisfaction du client pour chaque question, le pourcentage du niveau moyen de satisfaction de chacun des cinq domaines clés peut aussi être calculé, de même que la moyenne de satisfaction de l’ensemble des prestations.

Comment interpréter l’enquête de satisfaction du client?
Votre équipe doit définir au préalable le niveau acceptable de satisfaction.  En prenant en considération le biais de la courtoisie (quand les clients disent qu’ils sont satisfaits pour une prestation même s’ils ne le sont pas), IPPF/RHO recommande un seuil très élevé d’acceptabilité du niveau de satisfaction.  Nous recommandons qu’une rubrique de moins de 95% de satisfaction doit être considérée comme un domaine qui a besoin d’amélioration. 

Une fois que les questions qui ont moins de 95%  de satisfaction identifiées, votre équipe devra élaborer un plan d’action pour adresser les domaines qui ont besoin d’être améliorés. Assurez-vous d’inclure le personnel de la clinique et les jeunes dans l’interprétation des résultats et dans l’élaboration des plans d’action.  Si des informations supplémentaires sont nécessaires pour comprendre pourquoi les jeunes clients ne sont pas satisfaits pour une rubrique et quelles seraient leurs suggestions pour une amélioration des prestations de cette rubrique, des focus groupes et des interviews peuvent être conduits.  
