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3 — Résolution de problémes

Problématique (2h)

Problémes et conflits sont indissociables de la vie ?

Concepts clés

Identifier le probleme

Rechercher les causes du probléeme

Rechercher et choisir des solutions

Mettre en oeuvre et contoler les résultats

Définitions
Probléme : Un probléme, est une situation dans laguelle un obstacle empéche de progresser, d'avancer ou de

réaliser ce que I'on voulait faire.

Cause : Constitue la cause d’un fait, ce qui le produit ou participe & sa production. Donner les causes d'un fait
revient a le rendre intelligible en répondant a la question : "pourquoi ce fait a-t-il lieu ?". La donnée des causes peut
donc étre concue comme l'explication du fait par excellence.

Solution : D'une maniére générale, il désigne une action permettant de surmonter un probléme.

Plan du chapitre

31 — Identifier le probleme

32 — Rechercher les causes

33 — Rechercher et choisir les solutions

34 — Mise en ceuvre des solutions et contrdle des résultats

Durée:2h
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Depuis la rentrée scolaire lister des dysfonctionnements ou problémes rencontrés dans le cadre de I'établissement
(étudiants et professeurs).

Pour chaque probléme indiquer les personnes concernées et les intéréts contradictoires

Problemes Personnes concernées Intéréts contradictoires

Créer le groupe des analystes (5’)
1. Isoler du groupe 4 personnes qui seront chargées d’étudier le groupe et sa méthodologie
2. Expliquer au 4 personnes ce qu’elles doivent faire (le reste du groupe ne doit pas connaitre leur tache)

e 2 personnes sont chargées de quantifier le nombre d’interventions de chaque étudiant
e 2 personnes sont chargées de noter les problémes soulevés par les différentes personnes

Travail du groupe (30°) :

Vous devez organiser un voyage en fin d’année avec tous les membres de votre classe. Attention le voyage exige
que 80 % des étudiants partent.

Le groupe doit trouver une destination commune pour la classe au bout de 30°

Conditions de réalisation de cet exercice : Chaque étudiant doit jouer son rdle de fagon réaliste tant en ce qui
concerne ses centres d’intérét que ses problémes ou ses contraintes financiéres ou de santé.

Analyse des résultats avec toute la classe (15’)

Faire un bilan des difficultés rencontrées apres avoir analysé les notes prises par les 4 analystes
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¢ Quels sont les problemes évoqués dans cet article ?

e Quelles en sont les causes ?

e Organiser 2 groupes (un groupe représente les employeurs et un autre les salariés) chague groupe doit
rechercher des solutions a la premiére cause puis organiser un débat entre les deux groupes
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Introduction

Finalité de I’organisation administrative

L'accroissement de la productivité administrative,

L'amélioration de la qualité des prestations et des informations produites par les services administratifs,
Réduction des délais de traitement des informations et de production des résultats,

L'amélioration de la circulation de l'information et des réseaux de communication,

L'amélioration des conditions de travail des postes administratifs

La réduction des codts administratifs.

« La vie est mouvement » « Il n’y a pas de probleme, il n'y a que des solutions » A. Gide

Au méme titre qu’un étre humain passe son temps a s’adapter a son milieu, une organisation doit s’adapter a son
environnent. La vie est changement et une entreprise doit toujours changer pour que rien ne bouge.

e Une entreprise qui arréte d’innover est condamnée a disparaitre car les concurrents ne s’arréteront pas.

o Le matériel se dégrade naturellement et si aucun entretien n’est réalisé, il est condamné a terme a la panne.

Curieusement, cette évolution est naturelle, mais I'adaptation ne I'est pas, car 'immobilisme est souvent reposant.
Or pour une entreprise, I'immobilisme c’est la mort...

Il en résulte, que pour les hommes, comme pour les entreprises, I'évolution et I'adaptation doivent étre des actes
volontaires qui générent parfois des tensions, des incidents, des erreurs, des disfonctionnements, des problémes.

« Ne pas prévoir, c’est déja gémir » disait Léonard de Vinci. Gérer, c’est prévoir les probléemes pour les éviter.
Malheureusement, cette anticipation est difficile et I'erreur toujours possible.

Depuis une trentaine d’années les entreprises mettent en ceuvre des démarches qualités, destinées a réduire les
disfonctionnements en formalisant, les procédures a suivre pour réaliser les taches. Ces procédures sont détaillées
dans la manuelle assurance qualité qui est écrit dans le cadre des normes ISO.

Manuel qualité = « Dire ce que je fais et faire ce que je dis »

Malgré ces démarches, des problemes peuvent survenir, parfois, ils sont résolus par l'expérience, l'intuition ou la
connaissance. Mais cela ne suffit pas toujours. Il faut alors metire en ceuvre une méthodologie destinée a
résoudre les problemes. Celle-ci peut étre décomposée en quatre étapes :

Etape 1 : Enoncer le probleme de facon claire et précise

Etape 2 : Rechercher les causes du probléme

Etape 3 : Proposer des solutions pertinentes destiné & résoudre le probléme

Etape 4 : Mettre en ceuvre les solutions retenues
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31. Identifier le probléeme (40’)

Problématique : Pour résoudre ou éviter un probléme, il faut I'identifier. « Gérer c’est prévoir »
Un probléme se matérialise par des disfonctionnements, un incident, des retards ou des erreurs etc.

Un probléme est toujours la partie visible d’'un ensemble de causalités plus ou moins complexes. L’analyste doit
identifier a partir des faits qui en sont la cause.

Au milieu des faits, il est parfois difficile de dissocier les faits qui constituent des causes, des faits qui
sont des conséquences. La solution consiste a analyser la chronologie des faits en ignorant les avis ou
interprétations subjectives.

Cette étape consiste :

e arassembler les faits et leur enchainement,
e a énoncer clairement le probleme rencontré. Une explication longue ou confuse dénote souvent une
mauvaise compréhension du probléme.

Le probleme doit étre quantifié afin de pouvoir chiffrer les objectifs et les améliorations attendus.

~

La société Saintois vient de faire part de sa décision de ne plus se fournir auprés de notre société. La Directrice,
Mme Cevrero a rencontré le directeur de la société Saintois pour chercher les raisons de sa décision. A l'issue
d’une discussion difficile, Madame Cevrero a identifié les problémes suivants :

Exemple :

- La société Saintois souhaite faire évoluer sa production et a besoin de changer la qualité du produit qui fait
I'objet d’envois cadencés. Or personne n’a pris contact avec la société pour s’interroger sur les besoins
de la société.

- Lorsque la société a signalé son nouveau besoin, il a fallu attendre plus de trois semaines avant qu’un
commercial réagisse. Enfin il n'y a aucune communication ou enquéte de satisfaction auprés des
clients, ce qui est le cas chez d’autres fournisseurs de cette société, ce qui aurait pu faire émerger le
probléme. « Un client doit étre chouchouté » a-t-il dit.

- D’autre part, les prix proposés par notre société sont devenus supérieurs a ceux de la concurrence. lls
sont fixes depuis 5 ans, « Vous savez, le monde bouge » a-t-il dit. Par ailleurs nos conditions de
payements sont moins favorables que celles négociées avec d’autres fournisseurs.

e Quels sont les faits et quel est le probléme ?

» Les faits

Pas de contacts réguliers

Trois semaines avant qu’un commercial réagisse aprés un besoin exprimé
Pas de communication ou enquéte de satisfaction

Prix supérieurs a la concurrence

Conditions de payements moins favorables

Perte du client

A\

Le probléme
e Perte du client
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Un cariste transporte avec son véhicule des pieces métalliques, dans son trajet, il emprunte une route descendante
qui I'oblige a freiner, mais les freins étant mal entretenus, il prend de la vitesse et aborde trop rapidement le virage
au bas de la pente. Des pieces métalliques déséquilibrées se renversent sur la route.

Un employé qui arrive en mobylette, voit & la derniére seconde, les piéces sur la route, Compte tenu de sa vitesse,
il ne peut s’arréter et les heurte. Il tombe et se blesse a un bras et a un genou

e Quels sont les faits et quel est le probléme ?

Contexte professionnel

La société SULLIET fabrique des lampes en bois. Son siege social est a LYON et 'unité de production est a
FEURE dans la Loire. Elle emploie 25 salariés (PDG compris).

e 15 travaillent sur le site de production a Feure.
e 8 travaillent au siége social (Il y a un responsable commercial et 3 commerciaux, 1 secrétaire, 1 responsable
des achats, 1 directeur commercial, 1 comptable et le Directeur (PDG).

Sur le site de Feure, deux agents de maitrise gerent la production. lls regoivent leurs ordres du Directeur du site
qui est sous l'autorité du directeur général de Lyon.

Les taches sont réparties ainsi entre les deux responsables de la production : I'un s'occupe du tournage des
piéces, l'autre du montage et du vernissage. lls ont respectivement sous leur ordre 7 et 5 salariés.

Un ouvrier de I'atelier tournage est également responsable de I'entretien des matériels et des locaux. Il recoit ses
ordres du responsable du tournage qui est son responsable d’atelier.

Probléme

La société a régulierement des retards de production au montage qui résultent de pannes de machines. Le
responsable du montage se plaint du manque de disponibilité du responsable de I'entretien.

L’oraaniaramme de la société se présente ainsi :

Lyon | Secrétaire I [ PDG ] Feure

Service Service Service [ Directeur Feure ]
Comptable Comptable Commercial I
1 directeur et L !
3 commerciaux Responsable Responsable
Tournage montage
I I
7 salariés I 5 salariés I
dont 1 technicien
entretien

Travail a faire :

¢ Quel est le probléeme ?

¢ Quelle est la source du probleme apparent ?

e Quelles solutions sont envisageables ?

e Le PDG envisage que le technicien d’entretien devienne indépendant et ne consacre son temps qu’a I'entretien
et aux réparations du matériel. Qu'en pensez-vous ? quels problémes cela peut-il poser ?




