La créativité par la pratique

- © Eric Lardinois, 2005




Les 7 etapes pour réesoudre un
probleme..

éthodologie appliquée au problem ing.

Poser Iimitatlvement le probleme ;

Collecter toutes les données pertinentes ;
~aire I'analyse critigue de ces informations ;
Dresser l'inventaire des solutions possibles ;
Décider de la solution souhaitable ;
Planifier la mise en ceuvre de la solution ;
Evaluer I'efficacité de la solution implantée.
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T..... Poser limitativement le
probleme

e circonscrire le probleme tel qu’il nous
apparait, de lui imposer des limites claires,
larges ou étroites, mais claires.

e entrevoir un but a atteindre gu’on imagine
satisfaisant.

e envisager cette situation insatisfaisante
comme une situation gui peut changer, sans
qguol il ne s’agit plus d’un probleme a
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* Le probleme doit étre bien compris par
tout le monde. Si nécessaire le reformuler.

e Le probleme est-il crucial ou tres urgent
pour au moins une personne du groupe ?
Sinon, on fera de 'amateurisme.

* Le probleme est-il susceptible d’avancer
significativement en deux heures de
travail ? Sinon, le segmenter.
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L'avocat de 'ange

e En quol la situation actuelle que nous
souhaitons modifier, présente-t-elle tout compte
fait des avantages ?
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Le zapping des mots
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Comment ameéliorer les réunions
dans notre service ?

Demandez aux participants de produire :

 Un maxium de verbe pour remplacer
ameliorer

 Un maximum de mots pour remplacer
reunions

e |dem pour service
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Comment améliorer les reunions

S notre sep#

Réduire _a com Bureaux
Perfectionner _'Info Couloirs
ntensifier _a solidarité Echanges
Augmenter _a motivation |Etages
Agrémenter _e partage Equipes
Révolutionner |La circulation Départements
Intensifier _es resultats Secteurs

_es échanges |Entités
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Propositions de reformulation

 Comment perfectionner la démocratie
dans nos échanges ?

« Comment intensifier la circulation de
I'information dans les couloirs pour que les
réunions soient du débat et non de
I'information ?
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Paire et fils
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 Resumez votre probleme en 2 mots

o Partagez le probleme en 2 unités
distinctes

e Continuez la scission au maximum

e Cherchez dans chaque élément des
idées

 Essayez de réagencer ces eléments
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Résumez votre probleme en 2 mots

e Comment ameéliorer mes ventes de
photocopieurs ?

e Comment moderniser la cuelllette des
cerises ?

« Comment résoudre mes problemes de
service a la clientele ?
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- Partagez le probleme en 2 unités distinctes
- Continuez la scission au maximum

Rapidité
satlsfalt —» Politesse
client Qualité médiocre
msatlsfalt
Retard livraison
Information Donnee produit
service Par téléphone
Traltement

4? Soi-méme

plaintes
Par transmission
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-appeler par teléphone les clients insatisfaits pour
collecter les informations nécessaires pour
ameliorer votre service.

Politesse

w Qualité médiocre

Retard livraison

Information » Donnée produit
service }\@ téléphone

Traitement > Soi-méme

plaintes \
/ Par transmission

&

/ © Eric Lardinois, 2005

/ Rapidité
satisfait >

client

,




Informer rapidement le client des retards
éventuels (par télephone)

Rapidité

satisfait —» Politesse

client E Qualité médiocre

Retard livraison

\/

information < » Donnée produit
service Par téléphone
Traitement

—¥»  Soi-méme

plaintes \
/ Par transmission
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"r,...(iollecter toutes les données
pertinentes

Si I'on a bien cerneé le probleme, on peut se
mettre a la recherche des informations
pertinentes qui se trouvent dans des limites
realistes de colt, d’énergie et de temps.
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Il faut se poser des guestions
sur la question elle-méme,
Voir si on r? laisse pas

entrainer san voulolr, si on

peut pas |#eformuler,
I'alléger, I'ouvrir, I'inverser,
pour eviter gu’elle ne réponde
a votre place.
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Les 6 questions universelles

Tiré du livre d’Alex Osborn, Questions as spurs to ideation

Quol ? Que faut-il faire?
Comment ? Comment le faire?

Ou ? Ou faut-il le faire?
Pourquoi ?  Pourquoi est-ce necessaire
de le faire?

Quand ? Quand faut-1l le faire?
Qui ? Qui s’en occupera?
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QQQOCCP

. qui (renvoie aux personnes)
. quoi (renvoie aux choses aux définitions)

* Q:quand (renvoie a la notion de duree, de
chronologie)

O :ou(renvoie aux lieux, au cadre)

« C:combien (renvoie aux quantiteés et aux
questions pécuniaires)

« C:comment (renvoie aux méthodes, a la
maniere aux moyens, aux outils)

P :pourquol (renvoie aux causes (parce que...)
but (pour))

QO O
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CETOCSIC : permet d'envisager 8 différents

aspects d'un méme probleme

C : contextuels (environnement physique et humain des
activites...)

« E: économiques (finances,circulation argents,
Investissements...)

o T :techniques (procedes, moyens, méthodes, machines,
outils...)

« O : organisationnels (structure, répartition des taches,
autorité...)

« C:commerciaux (clients, marketing, produits, quantité,
qualité...)

S : sociaux (individus, groupes, institutions...)

| . Individuels (psychologie,

ssances,motivations...)

municationnels (circulation de l'information,
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OPERA : Sert a traiter un sujet avec le

plus d'objectivité possible.

e O :observations faites
P :problemes posés a leur sujet

 E : expérimentations effectuées (materiel
- méthode)

R :résultats obtenus
A : actions (conseguences pour)
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La technique des 5 « pourquol? »

Il s'agit de poser une question,
d’obtenir la réponse, puis de demander
pourguol. Les Japonais de chez Toyota
affirment que répéter ce processus cing

fois de suite permet de comprendre
'essence de la situation.
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Essayez d’autres lunettes...

* Si le projet éetait un objet,
guel serait-il?

e Sile projet était un verbe,
guel serait-il?

e Si le projet était une
musique, quelle serait-
elle?

e Si le projet était une
couleur, quelle serait-
elle?

e Si le projet était une
émotion, quelle serait-
elle?

P
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La méthode THAU

Je m’étonne gque ...
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La démarche
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Observez votre environnement.

Arrétez-vous sur un objet, une
situation, une activité, une
attitude, une action.




Ensuite, provoquez I'étonnement
je suis étonné que ...

je suis étonné que l'on utilise ...
pour ...

je suis étonné que I'on fasse cecl
pour obtenir cela
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Pour une situation ou une action,
I’étonnement peut se focaliser sur
une des composantes.

Une personne jette a la poubelle
une cannette vide.

Je suis étonné que I'on jette
Je suis etonné gue I'on jette dans

la poubelle
P D e




Proposez des solutions, des
alternatives, des idées, des
pistes de solutions
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La defectuologie

je m’énerve quand ...
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Prise de conscience

On prend conscience de ses
INnsatisfactions dans lI'usage des
objets ou la pratique des
Institutions dans lesquels on est
enferme.
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La recherche s’effectue en
deux temps :

1. Un temps spontané d’énumeération
désordonnée des defauts.

(« je m’enerve que, quand, ... >»)

2. Un temps raisonné de réflexion et de
classement.

egh ment reparer les défauts trouves? »)
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Exemple — étude des défauts d’un livre
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 fragile
e combustible

e sans images ou avec peu d'images, ne
stimulant pas I'imagination

e sa structure mateérielle ne tient pas compte
de la composition du texte (la page n'est
pas une unité de pensee, ni de lecture)

e defaut de synthese ; la lecture, page par
page, exclut la vision globale
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e s0on contenu est stable, on ne peut rien y ajouter
ni en retrancher, il N’est donc pas « a jour »

e |l se déroule dans le temps, le début peut
décourager lI'attention de se porter sur la fin

e il N’y a pas de droit de réponse, ni de possibilite
de dialogue avec l'auteur

e 0N ne peut rien en extraire sans avoir a recopier
Ou photocopier ou scanner

e |l ne fait pas de différence entre ses lecteurs,
c’est-a-dire gu’il dit a tous la méme chose et les
oblige tous a passer par les mémes chemins ;
etc.
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E-paper.dk
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La liste Phénix est une liste de
guestions développée par la Central
Intelligence Agency (CIA) pour
encourager ses agents a regarder les
probleme ents angles.
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e Le probleme

e Pourquoi est-il nécessaire de résoudre ce probleme?

* Quels avantages tirerez-vous a le résoudre?

e Quelle est lI'inconnue?

* Qu'est-ce que vous ne comprenez pas encore?

e Quelles informations possédez-vous?

e Qu'est-ce qui n'est pas le probleme?

* Lesinformations que vous possedez sont-elles suffisantes? insuffisantes? redondantes?
contradictoires?

» Devriez-vous représenter ce probleme sous la forme d'un schéma?

* Quelles sont les limites du probleme?

« Pouvez-vous séparer les difféerents éléments de ce probleme? les noter sur papier?
Quelles relations existe-t-il entre eux?

* Quelles sont les constantes (les choses que I'on ne peut changer)?

* Aviez-vous déja rencontré ce probleme?

* L'aviez-vous déja rencontré sous des formes légerement différentes?
e Connaissez-vous un probleme qui soit lié a celui-ci?

 Essayez de penser a un probleme familier présentant une inconnue semblable ou
identique.

« Sivous avez trouvé un probleme lié au votre mais déja résolu, pouvez-vous l'utiliser?
Pouvez-vous reutiliser la méthode?

« Pouvez-vous reformuler votre probleme? Sous combien de formes différentes pouvez-vous
le faire? plus générales? plus spécifiques? Les regles peuvent-elles étre modifiées?

0 e meilleur cas imaginable? le pire? le plus probable?

.
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e Leplan

 Pouvez-vous résoudre le probléme dans son ensemble? Ou seulement des éléments?
* Qu'aimeriez-vous que soit la solution? Pouvez-vous la dépeindre?

* Quelle part de l'inconnue pouvez-vous déterminer?

 Pouvez-vous déduire quelque chose d'utile des informations en votre possession?

* Vous étes-vous servi de toutes les informations?

. Avez-vous pris en compte toutes les notions essentielles de ce probleme?

* Pouvez-vous distinguer les étapes du processus de résolution? Pouvez-vous déterminer ce qui
est correct dans chaque éetape?

* Quelles techniques de pensée creative pouvez-vous mettre en ceuvre pour générer des idées?
Combien y en a-t-il de differentes?

» Pouvez-vous en entrevoir les résultats? Combien de types de résultats différents pouvez-vous
envisager?

 Qu'est-ce que d'autres ont fait?

* Avez-vous une solution intuitive? Pouvez-vous en vérifier les résultats?

*  Que faudrait-il faire? Comment faudrait-il le faire?

e  Ou faudrait-il le faire?

 Quand faudrait-il le faire?

e  Quidevrait le faire?

e  Que devriez-vous faire en ce moment?

*  Qui sera responsable de quoi?

»  Pouvez-vous vous servir de ce probleme pour en résoudre d'autres?

 Quel est I'ensemble de caractéristiques particulier qui fait de ce probleme ce qu'il est, et rien
d'autre?

* Quels sont les points de repere qui marqueraient le mieux votre progression?
Comment saurez-vous que vous avez reussi?
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