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La résolution de probleme

« Un probléme sans solution est un probléme mal posé »
Albert Einstein, physicien helvético-américain (1879 - 1955)

La résolution d’un probléeme implique de se poser des questions.

Que ce soit en termes de management ou d’organisation, il est capital de
« poser le véritable probleme ».

Cela nécessite par exemple, pour des consultants, des cadres, des conseillers,
une analyse de la « demande » pour aboutir a une « commande »
pertinente, qui parfois met en lumiére un « probléme caché » (situation
concrete insatisfaisante).

Une méthodologie en 4 temps successifs peut étre utilisée :

* 1 -représenter / impliquer (constat, écoute, questionnement,
reformulation)

e 2 - problématiser / compliquer (faire avec le contexte, repérer les
contradictions, « construire » le probleme)

e 3 - analyser / expliquer (comprendre les causes, analyser les
conséquences)

* 4 - projeter / appliquer (rechercher des solutions efficaces, planifier
des actions)

Il s’agit de transformer des difficultés d’abord en problémes (théorie et
réflexion intellectuelle), puis en solutions (pratiques et concrétes).

quels sont les problémes
roblématiser »

1 — de quoi s'agit-il
« représenter »

Situation
concrete
insatisfaisante

4 — que faire
« projeter »

— pourquoi est-ce ainsi
« analyser »

« Si j’avais une heure pour résoudre un probléme, je passerais 55 mn a déterminer
la bonne question a poser, car lorsque je connaitrai la question,

je pourrai résoudre le probléme en moins de 5 mn »

Albert Einstein

« Trouver la question est plus difficile que de trouver la réponse. Si vous pouvez
formuler correctement la question a un probléme posé,

alors la solution jaillira naturellement »

Elon Musk, ingénieur chef d’entreprise (1971 - )
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Outils pour « poser le probléme » et rechercher de I’information : le QQOQCCP, le SWOT

Poser un probleme implique de réfléchir a la
- situation présente insatisfaisante (vrai probléeme), mais aussi a la
- situation future satisfaisante (objectif réel)

La recherche d’information, le QQOQCCPP ou Hexameétre de Quintilien,
pédagogue latin du 1* siecle (35— 100) :

Qui ?

Quoi ? En quoi ?

Ou?

Quand ?

Comment ?

Combien ?

Pourquoi ?

Pour quoi ?

Cet outil de base est utile en toute situation pour
analyser une question sous différents angles.

Le SWOT :

Strengths = Forces
Weaknesses = Faiblesses
Opportunities = Opportunités
Threats = Menaces

Trame classique du SWOT :

SUJET Utile Négatif
(pour atteindre (pour atteindre
l'objectif) l'objectif)
Origine interne S — Forces W — Faiblesses
Origine externe O - Opportunités T — Menaces

Cet outil constitue la base de I’analyse de « risques ».
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Outils pour rechercher les causes et les solutions

L’arbre des causes, les « 5 M » d’Ishikawa,
spécialiste de la démarche qualité au Japon (1915 - 1989) :

Cet outil regroupe dans un schéma en « arétes de poisson »
les causes d’un probléme dans 5 domaines.
La case « effet » mentionne la formulation du probléme

Les «5M »:

- méthodes — processus

- milieu — environnement professionnel
- matieres — activités

- main d’ceuvre — moyens humains

- matériel — moyens matériels

Methodes  Milieu

causel —
caused —— w

Matieres Main d'oeuvre Matériel

Cet outil de recherche de causes peut étre complété par les « 5
pourquoi successifs », ce qui permet de rechercher les causes
profondes, le vrai probléme.

Pour la recherche de solutions, diverses techniques sont possibles dont, pour les plus
classiques, le brainstorming, le méta-plan, la conduite de réunion, ...
Ces techniques visent a faciliter la coopération, a lister toutes les solutions possibles.

Brainstorming : (temps de production d’idées, puis temps de débat)

Lors d’un brainstorming, 1’animateur note fidélement toutes les idées proposées.
C’est un moment de créativité, sans analyse.

Le brainstorming proprement dit sera court (10 mn environ).

Vient ensuite une étape de débat, d’échanges, pour retenir et classer les idées, voir ce
qui est pertinent et ce qui ne ’est pas.

L’animateur veille a créer une dynamique et a ce que chacun participe.

Méta-plan :

Cette technique comprend une phase écrite puis une phase orale.

Des cartes ou post-it et des feutres sont distribués aux participants.

Chacun rédige de 3 a 6 cartes, une idée par carte, une phrase courte.

Les fiches sont ensuite classées par le groupe en grandes idées auxquelles on ajoute un
titre. Il est également possible de compléter par un classement des priorités.

Ces techniques permettent d’éclairer les choix d’un décideur ou de faire progresser un
groupe sur un sujet (réorganisation, management, ...).




