Chapitre | : Généralités sur la résolution des problemes

l. Introduction

Comment étre a 'heure a I’institut de formation sachant que le bus est toujours soit en retard
soit en avance ? Comment gérer son temps compte tenu des contraintes de travail et des désirs
de loisirs? Comment traiter la réclamation d'un client mécontent? Autant de difficultés posées
par la vie courante ou par I'exercice d'une activité professionnelle. Il convient donc de mieux

comprendre la nature et l'origine de ces problemes.

Dans sa vie personnelle ou professionnelle, chacun d’entre nous se trouve confronté

quotidiennement a différents problémes qu’il lui faut résoudre.

La mise en place de la qualité dans les entreprises a permis I’instauration d’une démarche de

traitement des problémes et I’utilisation d’outils d’analyse tres precis.

Ces moyens, qui ont éteé utilisés avec succes par les cercles de qualités, peuvent

s’appliquer chaque fois que 1’on souhaite résoudre un probleme avec efficacité.
Il. Qu’est-ce qu’un probléme ?

Un probléme, c’est une question ou une difficulté, souvent complexe, a laquelle on est
confronté et pour laquelle on recherche une solution satisfaisante. 1l peut étre « personnel » ou
« professionnel », « technique » ou « psychologique », simple ou multiple etc. 1l est I’'image de

la diversité humaine et des situations de vie.

Dans la pratique, un probleme exprime a la fois un décalage percu entre une situation
existante et une situation souhaitée mais aussi la réaction que cela suscite chez nous (notre plus
ou moins grande faculté a en prendre conscience, le comprendre et nous en accommoder ou

non) en mobilisant différents processus perceptifs, analytiques et réactifs.

ell y a probleme chaque fois que nous ressentons un sentiment

d’insatisfaction, d’inconfort, un besoin d’autre chose.
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Qu’est-ce qu’un probleme

Situation
souhaitée

O 21
v;\\ ’ ,/f
& “t
&Y Probléme Probléme (o
- = ameéliorer (réduire) : = imaginer PV
' deécalage entre ['existant et le souhaite. résultats a obtenir

ecart entre les performances et les attentes changements a opérer
non conformité des résultats par rapport aux objectifs L
7" = contradiction entre
exigences contraires
- insatisfaction

{xist‘anty {nexistante
553 « Un probléme bien posé est déja a moitié résolu » —

Situation } Situation
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1. Le choc

Dés 1'annonce de la
mauvaise nouvelle,
la personne est
privée de réaction ;

sous leffet de Ia | ™

sidération, elle est
parfois plongée dans
un eétat de
prostration.

Un exemple de problémes : les problémes personnels
De I’épreuve a la reconstruction et a la résilience

2. La dénégation
Dans un prenmuer temps,

ce qu lu arnve :
elle. les choses
reprendre leur cours.

la personne tend a rejeter
la confrontation avec la
réalité et ne peut croire a

pour
vont
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Résilience :

» résistance a la flexion par choc

* capacité infrinséque d'un individu a retrouver un

état d'équilibre — soit son état mitial, soit un nouvel
équilibre — qui lu1 permette de fonctionner aprés un
traumatisme ou en présence d'un stress continu (cf.

Boris CYRULNIK)
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3. La frustration
Face au sentiment de
manque, le sujet pare
la situation antérieure
de toutes les vertus. Il
conserve souvent une
trace physique du
passé : objets person-
nels, dossier, carte de
visite.

s

6. L’intégration
Le sujet devient plus
réceptif aux points

- posttifs de la situation

recréée. Il tend vers
un nouvel équilibre et
se reconstruit.

5. L’expérimentation

~.| s’essayer a de nouveaux

La personne commence a

comportements,
s’ouvrant a d’autres
possibles.

4. Le rejet

Cette étape, indispen-
sable au détachement,
nécessite une mise a
distance par le sujet de
I'objet perdu. Colére
contre les autres ou
pulsion  destructrice
contre so1 (dépression)
alternent.
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Recensons les différents problémes qui se posent a nous dans notre vie personnelle et

professionnelle :
Nous serons d’emblée frappés par leur extréme diversité.

I1l.  Origine des problémes
1. Problémes de causes

On peut classer les problémes d’apreés leur origine :

- Les problémes qui résultent d’un dysfonctionnement, une série d’erreurs commises

précédemment (problémes de causes)
v Retard des étudiants au cours de 8h le lundi matin.
v Accidents du travail répétés dans un atelier.
L’action qui en découle s’appuie sur une critique du processus existant ;

Exemple :

Situation initiale satisfaisante

Le micro- ordinateur fonctionne

l 1 RN

la panne

Détérioration Incident Usure
progressive &€ la brutal
situation (1) )

Situation dégradee

Le micro ne fonctionne plus

Besoin ou motif d’insatisfaction Impossibilite de travailler

|

N v Faire réparer le
Probléme : comment vais-je trouver

une solution satisfaisante

Un Nouveau

modeéle

Quelles actions faut-il mettre en ceuvre l

micro ou acheter

Mesurer la gravité de la panne.

Faire établir un devis,
consulter les prixdes
appareils similaires.
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2. Problemes de but

- Les problémes qui n’ont encore jamais ¢été soulevés, puisqu’il s’agit
d’entreprendre une action nouvelle (problemes de but). Le terme « probléme »
est ici synonyme de « question », sens donné a ce mot dans la langue anglaise.

Exemples :
v Organisation de voyage de fin d’année.
v Mise en place d’outils informatiques dans un service

L’action qui en découle est la construction d’une solution

totalement nouvelle.

BESOIN Cum:t‘uni quer

4 ’ - , .
— Créer un journal de I’établissement
Objectif nouvean l

Exemple :

4

. . Evaluer les movens et les
Probléme - comment vais-je compétences nécessaires
atteindre mon objectif 7

4

Quelles actions faut-1l
mettre en ceuvre 7

Réunir une equipe
Demander des autorisations

IV.  Caractéristiques d’un probléme

On distingue :
1. Problemes occasionnels et permanents

Les problemes occasionnels (ou ponctuels) sont ceux qui se posent dans un cas
particulier, qui ne devait pas se produire et dont la solution ne devrait pas étre
réutilisable.

Exemples :

» Organisation de I’inauguration d’un établissement.

» Aménagement d’un nouveau bureau.
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Les problémes permanents sont au contraire ceux qui se reproduisent et qui sont donc

susceptibles de recevoir des solutions déja trouvées pour d’autres cas comparables.
Exemples :

> Répartition des pauses dans une journée de travail.
» Etablissement de la paie.

2. Problémes réels et apparents

Il arrive que le probléme qui se pose (probléeme apparent) ne soit pas le véritable
probléme a résoudre(probléeme réel) pour que le probléme disparaisse.

Exemples :
» Probléme apparent : Pourquoi les stagiaires sont-ils peu attentifs a tel cours ?

Probléme réel: Ce qu’on leur demande d’écouter est-il vraiment intéressant ?

» Probleme apparent : Comment multiplier les creches dans une commune ?
Probléme réel : La législation du travail permet-elle aux parents de famille
d’avoir des horaires suffisamment souples pour s’occuper de leurs enfants ?
Dans la pratique, avant d’étudier un probléme, il faut s’assurer qu’il ne s’agit pas d’un

probleme apparent.

3. Classification d’apreés le type de solution

Certains problémes ont une solution technique, instrumentale.

Exemples :
» Comment protéger un bureau contre le bruit ?

» Comment mettre en valeur un produit en vitrine ?

D’autres en une solution comportementale, ou I’homme a un réle a jouer.
Exemples :
» Comment prendre la parole en public ?
» Comment argumenter pour vendre un produit?
Mais la plupart des problemes rencontrés ont des solutions a la fois techniques et

comporteme ntales.

Exemples :

Le manque d’efficacité dans I’utilisation d’un logiciel peut avoir deux solutions :
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» La formation de I'utilisateur
» Le changement du logiciel.
Il faut ici savoir laquelle des solutions est la plus efficace. Par ailleurs, si le changement de

logiciel est décidé, il faudra également former 1’utilisateur.
V. Qu’est-ce que la résolution de probleme
1. Définition de la résolution de probléme
La « résolution de probleme » est la stratégie plus ou moins élaborée que nous mettons en

ceuvre pour réduire I’écart a la source du probléme, tout en essayant de minimiser les risques

d’erreur ou d’insatisfaction.

Schéma de synthése de la résolution de probleme (Adapté de F. Thiébaud, 2003)

( Recherche de
MOdél? du concepts de solution Concepts
T probleme e de solution
g * creativite
E
} )
e { Modélisation @ Evaluation des
® du probleme 4@“\\:‘3 concepts de solution
E + analyse L. + sélaction
) _
o S « gjustement
o
1)

-
-E Probléme Vérification Solutions
o constaté ' retenues
£ < .
g + identification du probleme * mise en euvie
(=] « formulation des objectifs . con_son_daﬂon

\ * collecte des informations « capitalisafion

2. Les différentes étapes de la résolution de problémes

Le probleme est un symptdome. La démarche qualité recherche la cause du
probleme, car ce n’est pas ens’attaquant directement au symptdme qu’on résout le

probléme.
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Méthode de résolution de problémes QQOQCP : une méthode pas a pas

1- Identification ) h
du probléme
Q:qu?

8 gﬁor,l . et «5M» > Clarifier

Q : quand?
1() :: ;g:ggxuegg > Exposer

'

2- Collecte des
informations
Recueillir, vérifier, représenter
(graphiques, histogrammes.
Pareto)

.

3- Recherche
des causes, analyse Réfléchir [~ Analyser
Diagramme cause-effet

:

4-Recherche et choix
des solutions Décider
selon criteres prédefinis

v

5- Réalisation des > Résoudre et mettre en oeuvre
' solutions
Evaluation et Appliquer
présentation
des résultats

9

J

> Observer
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3. Les sept catégories de questions a se poser

Quel est le probléme ?

Quel sens lui donner ?

. Est-ce que ce n’est que le symptdéme d’un probléme plus grave ?
5 Quand et comment le probléme a-t-il pris origine ?
Comment se maintient-il ?
Qu’est-ce qui a été tenté pour le résoudre ?
Avec quels résultats ?
3 En quoi les tentatives de solution déja mises en ceuvre sont-elledevenues

partie intégrante du probléme ?

4 Qui est impliqué dans le probleme ?

Quelle vision les acteurs-clefs partagent-ils du probléme ?

Quelles idées ont-ils des objectifs et strategies a developper pour sagestion ?

Qu ’est ce qui est recherche a court terme ?

Qu’est-ce qui est visé a moyen ou long terme ?

Qui est capable de gerer ou résoudre le probleme ?

Quelles ressources peut-on mobiliser pour y faire face ?

7 Comment peut-on habiliter les acteurs concernés a résoudre leprobleme ?

4. Les étapes de résolution d’un probléme

a. Formulation du probleme (des problemes)

- Lister les aspects du probleme en envisageant de nombreux points de vue différents

- Se demander « quels sont les problemes ? leurs significations ? plutot que « quel est le
probleme ? sa signification ? »

- Lesclasser selon leur degré d’urgence, de gravité, leurs points communs, etc.

- Chercher d’autres maniéres de voir en questionnant différentes personnes ou en se
mettant a leur place

- Réunir toute information utile par différents moyens (observation, documentation,
interviews, etc.)

- ldentifier d’ou vient le probleme et comment le probleme se maintient.
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b. Définition des buts

- Déterminer les ambitions visées

- Envisager différents objectifs possibles

- Décider des objectifs a atteindre qui permettraient le plus efficacement de remédier au
(x) probléme (s)

- Hiérarchiser ces objectifs

- Spécifier pour chacun d’eux les résultats recherchés et préciser les indicateurs (mesures)
de ces résultats

- Clarifier et pondérer le cas échéant les criteres qui pourront étre utilisés pour évaluer les
moyens a retenir pour atteindre les objectifs.

c. Recherche d’idées (de moyens)

- Générer une quantité importante et une grande diversité d’idées

- Séparer absolument la recherche d’idées et leur évaluation (qui se fera ultérieurement)

- Pratiquer les techniques de creéativité utiles pour un temps donné (par exemple : le
brainstorming : supprimer tout jugement, produire la plus grande quantité d’idées

- Subdiviser le probléeme pour générer davantage d’idées issues de I’identification des
différentes parties comprises dans le probléme

- Transformer les idees en les reformulant, développant, poussant a I’extréme, etc.

- Elaborer les idées sous forme de scénarios d’action.

d. Evaluation et décision

- Comparer les avantages et inconvénients des différentes idées (ou scénarios) en se
référant aux divers criteres (buts) définis précédemment

- Prendre en compte les aspects de colts (temps, efforts, ressources requises), délais,
faisabilité (obstacles ou résistances prévisibles) ainsi que les risques et effets
secondaires possibles

- Retravailler si nécessaire les idées de maniere a optimiser les avantages

- Valider les solutions retenues avec toute personne utile et nécessaire

e. Plan d’action

- Chercher les tactiques de mise en ceuvre les plus efficaces.
- Définir les étapes de mise en ceuvre des solutions : taches a réaliser, attribution des
responsabilités, planification et coordination des différentes actions.

- Penser aux moyens de contréle et de suivi.
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5. Check-list associé a chaque phase/étape de résolution de probléme
en démarchequalité

il

= * Les problémes ont des énoncés distincts
e * Chaque probléme est énoncé avec un objet et un défaut
Trier [ * Un premier ordre des problémes est établi
Reconnaitre
Contenir — ° Les mesures conservatoires sont définies
! * Les mesures conservatoires sont mises en place
Choisit * Le probleme prioritaire est choisi
* Le choix du probléme est soutenu par la direction
* Les différents acteurs sont identifiés
* Les roles des différents acteurs sont définis
Définir —1 * L’impact sur les clients les profits et le rapport avec la stratégie de I entreprise sont définis
* Le plan d’action est défini
* Le plan d’action est communiqué et approuvé par la direction
* Le processus de mesure est adapté au défaut
Mesarer || *Le processus de mesure est défini et capable
canca * L'incertitude de mesure est connue
* Une recherche d’une mesure continue a été menée
5 L
\/
* Le type d objet concerné par le probléeme est défini (ainsi que son complément
* La localisation géographique d’apparition du défaut est connue (ainsi que son complément)
Décrir | *Lalocalisation du défaut est connue (ainsi que son complément)
CERALe * Les périodes d’appariation du défaut sont connues (ainsi que son complément)
* La liste des objets concernés est établie
* La typologie de manifestation du défaut est connue
fider —" Les causes potentielles sont connues
: * Les causes potentielles sont liées a des faits ou a des observation
Analyser Tester / * Les causes potentielles ont été filtrées par Ia description
R La cause réelle est connue
valider + La cause réelle est validée
A T !
i Ameliorer :
[mmmm—————— '_-L:_________l
| Controler !
PR, ‘..'_'_-_-________I
| Standardiser !
RIS :~.«__'_________I
| Cloturer ! D. Bounie, PolytechLille - L44L, L ‘usine agro-alimentaire
Réalise
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