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A propos
De quoi parle-t-on ?

% ,..._ L'expression soft skills désigne

SOFT SKILLS o
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Soft skills- Référentiel

Compeétences
sociales

Communication,

Travail en équipe,

Gestion de conflit,
Négociation

Compeétences
personnelles

Leadership,
Auto-évaluation,
Responsabilité,
Adaptabilité

Compeétences
méthodologiques

Apprendre a apprendre,
Compétences analytiques,
Créativite,
Résolution de problémes



Hard skills vs. soft skills N

HARD SKILL SOFT SKILL

PROBLEM SOLVING
STORY TELLING

COLLABORATION

SUBJECT MATTER EXPERTISE

MATH & STATISTICS
KNOWLEDGE

COMMUNICATION
DATA & TECHNICAL SKILL

CREATIVITY

L es hard skill font référence aux L'expression soft skills désigne des
compeétences techniques et competences transversales, relevant
porofessionnelles au sens strict, davantage de |la personnalité et de son

spéecifigues a chague métier développement

(savoir-faire) (savoir-étre)



Hard skills vs. soft skills N

e Compétences techniques (Hard Skills) et compétences transversales (Soft
Skills): une complémentarité

e Pour quelles raisons les soft skills deviendraient importantes dans le futur?

Parce que les soft skills serviront a evoluer
dans un monde en changement profond

69.4%

Parce que les seules compétences
techniques ne seront plus suffisantes

Parce que les soft skills constitueront
I'apanage de I'humain dans un Mmonde en
cohabitation renforcée avec les machines

Parce que les soft skills seront utiles
pour reussir dans les metiers du futur
que l'on ne connait pas encore




Soft Skills- .
Importance En chiffre ‘

/de la réussite professionnelle est
~/due a des compétences générales

et interpersonnelles bien
(0 N
.
Ill ||'II A Iﬁ/

développées
de la réussite professionnelle
provient des compétences et des 3
connaissances technigues




Soft skills- Importance N

e Pour trouver un emploi convenable, son maintien et sa promotion

e Avoir une pour gagnher en développement professionnel

e Pour Interpersonnelles
e Pour prendre les

e Pour communiquer efficacement

e Accroitre la personnelle

e Pour augmenter |

‘ allows to place your foot into the door ( )
where Soft Skills allows you to be confortable in the room ( job)



Soft skills- Evolution '70's "smart" = Remembering stuff ~

'90's "smart" = Figuring out stuff

Un  changement d'ensemble de 75% de la réussite professionnelle a
compeétences douces s'est produit entre long terme dépend des Soft Skills,
les années 70 et 90. alors que seulement 25% dépendent
La capacité de faire ce qu'on lui disait, des connaissances techniques.

de prendre la direction n'était pas

suffisante. Les compétences techniques ne
Les employeurs ont commence a contribuent qu'a 15% & la réussite,
former leurs employés a étre alors que 85% de la réussite est due
également des penseurs critiques et aux Soft Skills.

de bons communicateurs.

La premiere référence aux "Soft Skills" a eté Les employeurs ont constaté que leur main-
faite par I'armée américaine au début des d'ceuvre était mal préparée en raison d'un
:fmnées1970. manque de connaissances appliquées des
A I'époque, un soldat avait besoin des hard compétences suivantes:

Skills de la lecture de cartes. Communication orale et écrite

Et la "soft skill' de la prise de décision
apres avoir lu la carte.

Créativité, Responsabilité, Leadership
Résolution de probléemes



Power skills- Définitions N

Les power sKkills sont une version plus orientée au monde professionnel des softs skills

“Un terme simple pour un ensemble complexe de qualités personnelles’.

“‘Des qualités qui font d’un individu
un membre positif et contribuant
de toute organisation ou l'attitude
est au coeur, sur laquelle toutes les
compétences interpersonnelles se
développent”.

e,

APPLICAT,
“Un ensemble de compétences qui - - . .“'
influencent notre maniére d'interagir les _ '
uns avec les autres. Cela inclut des “Les compétences interpersonnelles
capacités telles que la communication Y\ sont des compétences de gestion

efficace, la créativite, la penséee analytique, personnelle telles que les attitudes et

la flexibilité, la capacité d’adaptation au
changement et la résolution de problémes,
le leadership, le travail en équipe et les
compétences d'écoute”.

les comportements qui stimulent le
potentiel de croissance d'un individu
et ses compétences en travail
d'équipe”.




Top 10 Power skills N

Communication: Capacité orale, compétences en
expression orale, ecrite, présentation, ecoute.

Gestion du temps : Capacité a fonctionner de maniéere
efficace et productive en utilisant bien le temps

ﬁ

1
»

N Résolution de problémes: Créer différentes solutions
Rt possibles, poser les bonnes questions pour obtenir des

| y informations en evaluant les effets des solutions.

SKILLS <~
Efficacité: Capacite a respecter ce qui est attendu de
z vous:Réaliser un travail de haute qualité en respectant
les délais.
’1' La pensée critique: Capacité d'analyser des faits pour

prendre une decision en prenant en compte toutes les
options et réesultats possibles.



Top 10 Power skills

ﬁ
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®SKILLS
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Attitude positive: optimiste, enthousiaste,
encourageant, confiant.

Leadership: savoir résoudre des conflits, prendre des
décisions, étre capable d’inspirer, de definir une vision
commune, savoir motiver les autres.

Responsabilité: responsable, fiable, accomplit les
tdches, debrouillard, autodiscipline, désireux de bien
faire, consciencieux, bon sens.

Travail d'équipe: coopeératif, s'entend bien avec les
autres, agreable, soutenant, utile et collaboratif.

Ethique de travail: faire preuve de ponctualité, avoir le
sens du devoir, savoir definir les limites de
confidentialite des informations.



La competence
Le savoir : « Ce gue je sais »

Le savoir-faire : « Ce que je sais faire »
Le savoir-étre : « Comment je le fais »

La motivation
« Mon Intérét a mettre en

mouvement mon savoir- faire, mon
savoir et mon savoir-étre »

La discipline
C'est faire ce gu'll faut faire, méme
guand cela ne tente pas. Elle signifie
avoir le sens de faire exactement le

nécessaire.




CONTENU DU COURS

Le module couvre plusieurs aspects essentiels, notamment:

Techniques de recherche
d’information

Techniques de traitement

de d’information

Outils de résolution des
problemes




1.Techniques de recherche
d'information

e Moteurs de recherche
e Modes de recherche

e Sélection de l'information
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1. Techniques de recherche
d'information

Meltwnter
'IdD I eRocke t
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The WWW Virtual Library &,.:
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La recherche d'information mobilise les ressources d'un espace 7 S R Y
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d'information. Cette activité cognitive déploie une stratégie de xGIGAELASTﬂvlmﬂ

informationnel au moyen d'outils de recherche, en réponse a un besoin

recherche au cours de laguelle I'exploitation de l'information donne lieu
a la sélection et a l'évaluation des ressources et des informations

trouvées. o
. Loy
e Recherche documentaire en vue d'un dossier thématique ou d'un exposé Bicn choigir _1 I ey
e Recherche d'informations ponctuelles ‘. sge mole clée L ma
e Recherche bibliographique ﬁf .

Recherche de textes, d'images, de videos...

Recherche de renseignements pratigues



http://wikinotions.apden.org/notions.php?p=consult&nom=espace%20informationnel
http://wikinotions.apden.org/notions.php?p=consult&nom=espace%20informationnel
http://wikinotions.apden.org/notions.php?p=consult&nom=outil%20de%20recherche
http://wikinotions.apden.org/notions.php?p=consult&nom=besoin%20d%27information
http://wikinotions.apden.org/notions.php?p=consult&nom=besoin%20d%27information
http://wikinotions.apden.org/notions.php?p=consult&nom=exploitation%20de%20l%27information
http://wikinotions.apden.org/notions.php?p=consult&nom=Evaluation%20de%20l%27information

Techniques de recherch T UM
1. Techniques de recherche ¥ 4 -':=-_;£. o, T
ge ° .'II A LY '? _' 1 "_ .
d'information i{ = Z ﬁ}
Les techniques de recherche d'information sont R e | I:."E.I:_::l__l::n-:ﬂ.%lr-: Y i
essentielles pour acquérir, évaluer et utiliser | 3 EEWORDEIT i = v —— 9@ N
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efficacement des donnees dans un contexte G el ' LN
» . . e x:x >
academique ou professionnel. Elles englobent LKNOWLEDGE —

plusieurs étapes et

stratégies

qui  permettent

d'optimiser le processus de recherche.

Définition du besoin
d'information

|dentifiez clairement ce que
vous recherchez. Cela inclut la
formulation précise de la
question de recherche et la
compréhension du sujet

Utilisation d'outils de
recherche

Familiarisez-vous avec divers outils tels
que les moteurs de recherche, bases de
données académiques, et bibliotheques
numeériqgues. L'utilisation efficace de ces
outils est cruciale pour accéder a des
informations pertinentes

Identification et évaluation
des documents

Une fois les documents trouvés,
il est important d'évaluer leur
pertinence, fiabilité et qualité.

Cela impliqgue une analyse
critique des sources



1. Techniques de recherche
d'information

Les moteurs de recherche

Un moteur de recherche est une

application web aqui permet aux -
faciliter la recherche des

ressources, des documents et du
contenu sur le web

utilisateurs d'effectuer des recherches

sur le web en fournissant des résultats
basés sur les requétes saisies.

Les moteurs les plus connus incluent

Google, Bing, et Yahoo, mais il existe

utiliser des algorithmes
sophistiqués pour trier les résultats
de recheche en fonction de la
pertinance et la qualite des
Information trouvées

egalement des alternatives comme
DuckDuckGo et Qwant, qui se distinguent

par leur respect de la vie privée.



1. Techniques de recherche
d'information

Les moteurs de recherche

LES MOTEURS
RESTRICTIFS
OUVERTS

il

D H 0

des outils qui permettent aux utilisateurs des outils qui limitent I'acceés a certaines
d'accéder a des informations disponibles sur informations ou qui filtrent les résultats en fonction
Internet sans restrictions, offrant une de critéeres spécifiques. lIs imposent des restrictions
transparence dans leurs algorithmes et leurs affectant la maniéere dont les utilisateurs trouvent et

bases de données. interagissent avec le contenu en ligne.



1. Techniques de recherche
d'information

Les moteurs de recherche Accés libre Transparence
Les moteurs de recherche ouverts lls offrent une plus grande transparence
LES MOTEUKS permettent aux utilisateurs d'accéder concernant leurs méthodes
oUVERT a une vaste gamme de contenus sans d’'indexation et les algorithmes utilisés
frais ni abonnement, favorisant ainsi pour classer les résultats. Cela permet
la diffusion du savoir. de mieux comprendre comment les
informations sont sélectionnées.

Indexation de

e Respect de la vie privée
ressources variees
Ces moteurs peuvent indexer des Beaucoup de moteurs de recherche

articles académiques, des théses, des ouverts, comme DuckDuckGo ou Qwant,
rapports et d'autres types de ne collectent pas ou ne stockent pas les

contenus disponibles en libre acces, données personnelles des utilisateurs,

facilitant la recherche d'informations garantissant ainsi un certain niveau de

scientifiques et éducatives. confidentialité.




1. Techniques de recherche

d'information

Les moteurs de recherche

REST

-1,

RICTIFS

Filtrage des résultats

Ces moteurs appliguent des
algorithmes qui peuvent exclure
certains types de contenus, comme
les sites jugés peu fiables ou les
pages contenant des informations
non pertinentes.

résultats

lIs peuvent personnaliser les résultats
en fonction du profil de I'utilisateur,
ce qui peut conduire a un phénomene
connu sous le nom de "bulle de filtre”,
ou les utilisateurs ne voient que des
informations conformes a leurs
croyances et intéréts.

)

Personnalisation des \

Acces limité a certaines
ressources

Les moteurs de recherche restrictifs
peuvent ne pas indexer certains sites
ou contenus protégés par des droits

d'auteur, ou nécessitant une
authentification, ce qui limite l'acces a
I'information

Monétisation et publicité

Ces moteurs incluent souvent des
publicités payantes dans leurs résultats,
ce qui peut influencer la visibilité des
sites selon leur capacité a payer pour
étre mis en avant.



1. Techniques de recherche
d'information

Les moteurs de recherche

Les moteurs de recherche basés sur l'intelligence
artificielle (IA) sont des outils concus pour améliorer
la recherche d'informations en ligne en utilisant des

technologies avancées telles que I'apprentissage

automatique et le traitement du langage naturel.

Ces moteurs exploitent des algorithmes sophistiqués
pour comprendre et interpréter les requétes des
utilisateurs de maniere contextuelle, offrant ainsi des

résultats plus pertinents et personnalisés.




1. Techniques de recherche
d'information

Les modes de recherche )
Recherche avancée

La recherche d'information peut étre
effectuée de différentes manieres, " he o |
chacune ayant ses propres Recherche S plis

caractéristiques et objectifs.

est idéale pour des R
. . . p Recherche booléenne
requéetes rapides, tandis que

offrent des outils puissants pour ceux qui
cherchent a obtenir des résultats plus
ciblés et pertinents.



1. Techniques de recherche
d'information

Les modes de recherche

Modé4 de recherche

INFORMATIONS GENERALES

RESULTATS INUTILES

INTRODUCTION RAPIDE

MOTS-CLES PERTINENTS ‘

Déscription Utilisation
est un mode de recherche basique |déale pour des recherches rapides
qui s'effectue généralement a ou l'utilisateur n'a pas besoin
travers un champ de saisie unique. d'affiner ses critéres ou de

spécifier des champs particuliers.

Exemple

Faire une recherche sur les
“voitures électriques”

10



d'information

1. Techniques de recherche

Les modes de recherche

DOMAINE

DATES

Déscription

permet aux utilisateurs d'affiner
leurs requétes en ajoutant des
criteres spécifiques, tels que les
dates, les types de documents, ou
d’'autres données.

FORMATS

LANGUE

Utilisation

Utile pour les recherches plus
ciblées ou |'utilisateur souhaite
obtenir des résultats précis en

combinant plusieurs parametres.

Exemple

Trouver des articles publiés entre
2020 et 2023 sur les voitures
électriques dans des revues
scientifigues.

10



1. Techniques de recherche
d'information

Les modes de recherche
e Recherche Booléenne

ou

Déscription Utilisation
utilise des opérateurs logiques efficace pour des recherches
(ET, OU, NON) pour combiner ou complexes ou l'utilisateur
exclure des mots-clés, permettant souhaite spécifier exactement ce
ainsi d'affiner considérablement qu'il cherche en utilisant des

les résultats. relations entre les termes.

Exemple

La requéte "(voiture électrique ET/
OU fonctionnement) permettrait
de trouver des documents qui
contiennent soit les deux termes
ensemble soit I'un ou l'autre.

1



1. Techniques de recherche
d'information

Les modes de recherche




1. Techniques de recherche
d'information

La sélection de 'information

La sélection des informations consiste a évaluer et
a choisir des données en fonction de leur
, et utilité par rapport a un
besoin ou un objectif spécifique.

La sélection d'informations est cruciale pour
garantir que les décisions prises reposent sur des
bases solides.

Un processus de sélection rigoureux aide

les plus pertinentes pour
le contexte donné.

L @ ©O__
0__
© o

— 0—

® ®
&
Pertinence

L'information doit étre
directement liée au sujet ou
a la question de recherche.

Elle est jugée utile en
fonction de son adéquation

au contexte actuel

Utilite

Les données doivent
apporter une valeur ajoutée,
comme des solutions
pratiques ou des insights
significatifs qui aident a
prendre des décisions
éclairées

e

CRITERES
DE SELECTION

[¥{ puBLIC CIBLE
[ SUPPORT

[ LANGUE

Crédibilite

Les sources d'information
doivent étre fiables et
reconnues. Les informations
provenant d'organisations
professionnelles ou
académiques sont souvent
privilégiées

Clarté

Les messages doivent étre
présentés de maniere claire
et compréhensible pour
faciliter leur assimilation

13



1. Techniques de recherche
d'information

La sélection de I'information

LECTURE RAPIDE n

U U

LECTEUR MOYEN

% ~ A al Y ria R AN
1S5S0 A 250 MOTS/MIN

o Lecture Rapide

LECTEUR RAPIDE

LT C M
+ 500 MOTS/MIN

OBJECTIFS DE LECTURE TYPE DE DOCUMENT

TEMPS DISPONIBLE

13



1. Techniques de recherche
d'information

La sélection de I'information

-G’-.b‘b-‘
PRISE DE NOTE ‘— /’

U — U -

Sélectionner Organiser
les informations importantes Sur une page

e Prise de notes

1 I

Réutiliser ces informations
ultérieurement

La carte mentale
ou
Le mind mapping

14



1. Techniques de recherche
d'information

La sélection de 'information

une des méthodes utilisées pour appelée aussi carte mentale chez les

représenter graphiquement des idées de professionnels de 'apprentissage ou
maniére claire. Sa vocation est de faciliter schéma heuristique pour les spécialistes
la mémorisation et I’organisation de la des sciences cognitives) ; mais sa structure

pensée grace a une mise en forme reste la méme et peut étre qualifiée d’arbre

d’informations graphique productive et de données .

attractive. TONY BUZAN

psychologue britannique.
Il a écrit de nombreux livres au sujet de
I'apprentissage, de la mémoire et du cerveau.

Avantages

Présenter un aspect ésthétique
et logique

Donner une vision globale du
sujet étudié

Compiler et organiser les
données

Favoriser ’approche créative m Stimuler P’activité cérébrale

Fournir des axes de réflexion




1. Techniques de recherche
d'information

La sélection de 'information

i | Une méthode Définition

Terminologie
v Analogies

Une téte bien faite
-
Organisez vos notes avec le Mind Mapping | o B 1
: & Bibliographie -
Organisez vos projets avec le Mind Mapping

1D Reflex - De l'idée a@ l'action en visuel

Organigramme

¥

Arbre généalogie

Monagez avec le Mind Mapping ./ an®
www.mindmapping.com Web Aller PLUS \.« Histoire La naissance dus visuef
managgementvisuel.fi eb -y » Les outils du visuel
www.biggerplate.com
— Créer
Diri ts / Ent = i
irigeants / Entrepreneurs Monde l Pour soi
Managers / Responsables professionnel P
Relations Clients ) A
Etudiants H ——
SRR Monde de V d t
- ~ Monded ous aveZ al ) Pour les
Professeurs |  l'eéducation @ Présenter
— | autres ——
Pédagogues A M i n d \_ Reporting

QUI et OU

B Références m on l'utilise ? Mapping ?

Grandes comptes Innaver

'r&‘ Avec les Conduire des réunions
\ L autres Animer des brainstormings

Associations ./ \ Gérer des projets
\ Résoudre des problémes
Fonctionnemen t

Le cerveau

Processus Un centre

;s . Ingrédients T
Préférences A_, g . X '/- Des branches
¥ T deréussite l,r— """""""" -
N Des mots-clés
Caractéristiques ————
de l'information .
. - La visualisation 6‘6
Emotionnel

' Couleurs et images

Clés de

- Lai de Miller
Vision globale = performance /__'
B \__ Segmentation des idées
Ecriture 8 COMMENT -
La communication Q 2 ,
Orale on cree ? - e Ordinateur
Feed-back | r-|==ll [ Tablette

|
\q__Sﬂc_mph ane

Etapes clés

Choisir un sujet central : Positionnez un mot-clé
Ou un concept au centre de la carte.

 Développer des branches principales : Créez
des lignes partant du centre pour représenter les
idées principales.

o Ajouter des sous-branches : Complétez chaque
idée principale avec des détails supplémentaires.

o Utiliser des éléments visuels : Intégrez des
couleurs, images et symboles pour enrichir la
carte et faciliter la mémorisation.

e Réviser et enrichir : Laissez reposer votre carte
pour vy ajouter de nouvelles connexions ou idées
au fur et a mesure

16



Travail a faire

Objectif : Synthétiser l'information (sous forme d’un rapport)

Etape O: Construire un groupe de travail et choisir un théme de
recherche

Etape 1: faites une recheche documentaire sur la thématigue choisie
Résumez-la en créant une carte mentale qui représente les idées

principales et secondaires.

M miro [ Wondershare 7 Gitming




2. Techniques de traitement de
I'information

e Reformulation
e Mémorisation
e Schématisation
e Pensée critique

e Résolution des problemes




2. Techniques de traitement
de l'information

Le traitement de l'information est un
processus essentiel dans le cadre
universitaire, permettant d'analyser et
d'organiser les données afin d'en
extraire des connaissances exploitables.

Plusieurs technigues peuvent étre
identifiées pour simplifier le processus de
traitement de Jlinformation, cing sont

considérées comme majeures:

La reformulation

La mémorisation
La schématisation
La pensée critique

La résolution des problemes




2. Techniques de traitement
de l'information

m g v

La reformulation

e Un outil extrémement utile pour faciliter la e Afin de bien reformuler un texte, il est
communication entre les personnes. bénéfique d’utiliser différentes techniques
telles que: trouver des synonymes,

e Elle permet d'exprimer ses propres idées changer ou modifier la structure de la
de maniere plus claire et plus précise. phrase, retravailler le ton employé ou

changer Vl'ordre des mots ou des
e || faut également toujours penser a citer informations.
la source utilisée.

E R T

Changement du vocabulaire Changement du mode initial

Organisation des mots Affirmatif Négatif
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La SNCF posséde des traing qui ont chacun un numérg, un certain prix, un certain (Ypg (TGN, IER,
Intercité, chacun ayant une vitesse max) et un certain age. Chaque train est_mnstr_mt parun
constructeur désigné par son nom), dont I'adresse est connue et qui est noté de 1 3 5 suivant sa
réactivité. En cas de panne d'un train, la SNCF fait appel & un techniclen, “-!W‘llt |_F'- nom, le genre et
I'ancienneté est connu. Chacun de ces employés-la possédent un co ntrat individuel, négocié

naminalement, Le contrat contient le salaire, le nombre de congés et le nombre d'heures
= Chague entité a des attributs

hebdomadaires.
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de l'information

La schématisation

e Le schéma est un réseau de connaissances organisees qui reflete avec précision la

classification et la hiérarchisation du traitement de l'information.

e Que ce soit sous forme de schéma conceptuel, heuristiqgue ou imageé, cet outil d'auto-
apprentissage qui contribue a mettre de I'ordre dans les idées et a améliorer les habiletés

de lecture lorsque vient le temps d’effectuer des travaux d’analyse.
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2. Techniques de traitement
de l'information

RRELATION RUCTURATION

e Un processus par lequel les informations sont encodées, stockées et rappelées. Elle est
essentielle pour 'apprentissage et la rétention des connaissances.

e La mémorisation est essentielle pour retenir des informations sur le long terme. Les

techniques incluent :

Réviser les informations a intervalles réeguliers pour renforcer

la mémoire.
Lier de nouvelles informations a des connaissances existantes pour

faciliter leur rappel.
Créer des acronymes ou des phrases

mémorables pour se souvenir de listes ou de concepts complexes.




Identifier le probleme ou la question

() 7 Recueillir des informations

2. Techniques de traitement
de l'information

() 3 Evaluer les informations

0 4 Formuler une conclusion

e Une compétence essentielle qui permet d'analyser et d'évaluer des informations de

maniere systématique.

e Elle repose sur plusieurs types de raisonnement, chacun ayant ses propres

caractéristiques et applications.

 RAsoANENEVT AR DEDUCTN
| THEORIE |1 HVPOTHESES |Y OBSERVATIONS

INFORMATIONS EXPERIENTIELLES

e Le raisonnement déductif part d'une généralité e le raisonnement inductif commence par des
pour arriver a des conclusions spécifiques. Il suit un observations spécifigues pour en tirer des
schéma logique ou, si les prémisses sont vraies, la conclusions générales.
conclusion doit également étre vraie.




2. Techniques de traitement
de l'information

Consiste a comprendre un probléeéme relié a une situation, et a prendre des mesures pour le ou
la résoudre convenablement. Il s'agit de : prendre les mesures nécessaires afin de comprendre
un probleme ou une situation lié au travail.

e Recherche d’'informations : Collecter des données pertinentes pour éclairer le probléeéme.

e Evaluation des options : Analyser différentes solutions potentielles et leurs conséquences.

e Mise en ceuvre et évaluation : Appliguer la solution choisie et évaluer son efficacité.

4
Problématique Pugm
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3. Outils de résolution des
problemes

e Un peut étre défini
comme I’écart ressenti entre une
situation percue et une situation
désirée.

e Un peut aussi étre wvu
comme la manifestation d’un
besoin non comblé, qui crée un état
d’insatisfaction.

e La vise a
préciser davantage la situation en
définissant clairement le probleme
et en structurant la démarche a
suivre pour vy faire face.

La méthode de résolution de problemes est une démarche structurée permettant a
un groupe d’individus de résoudre un probléme collectivement. Elle permet
d’envisager ’ensemble des causes d’un probleme et des solutions possibles .




3. Outils de résolution des
probléemes

De plus, 1l est rare qu’un probleme soit formule simplement.

* Par ou commencer ?

* Comment €tre sur d’aborder le sujet correctement ?

* Quelle méthode utiliser ?

* Comment vérifier que le probléme a bien été traité ?

* Les résultats obtenus sont-ils conformes aux attentes initiales ?

Ftat actuel 3 " Flat soabalte




PRINCIPE DE PARETO
REGLE DES 80/20

EFFORTS RESULTATS

3. Outils de résolution des i[i COMBIEN

> QUAND POURQUOI
probléemes
A. Définition du probleme
o Cette premiere étape vise a clarifier la p
situation, par écrit, et a identifier de maniére
plus concréte le probleme. BRAINSTORMING

Focaliser sur sujet

Beaucoup de branches

e || convient de poser le probléme pour bien
comprendre toutes ses dimensions et Classement pas important
recueillir le maximum d'informations qui
faciliteront la recherche de causes. e les outils & utiliser sont:
e Questionnez-vous sur le but que vous
souhaitez atteindre au terme de ce
processus. Assurez-vous de séparer les
problemes s’il y en a plusieurs.




3. Outils de résolution des
probléemes

une stratégie simple utilisée pour l'idéation et la résolution de probléemes.

Cela motive les gens a imaginer de nouvelles idées qui peuvent sembler un peu folles
au début. Certaines de ces réflexions peuvent étre transformeées en réponses nouvelles
et innovantes a vos probléeémes.

D'autres idées peuvent susciter des idées et ainsi de suite, pour créer des solutions
encore plus innovantes.

Cet outil a été inventé par Alex Osborn, un publicitaire américain.

Il s'appuie sur la capacité créative d'un groupe a trouver des idées nouvelles pour
résoudre un probleme.

Ce qu'il ne faut pas faire

© Critiquer lI'avis des autres : le processus collectif et la dynamique

risquent d'étre annihilés, chacun faisant attention a ce qu'il va dire..

© Couper le flux de la phase créative par un début de réflexion ou de

classement. Les idées doivent pouvoir apparaitre sans contraintes.

© Eliminer d'emblée les idées farfelues : ce sont celles a |'origine de vraies
innovations

© Travailler sur un probléme trop large : les propositions vont fuser dans
tous les sens et le temps imparti ne suffira pas pour apporter des réponses
claires a la question de départ.

Définitiondela
question de
départ

Recherche
Ad'Ldées

ClLASSEvENnT
tri
Y o




probléemes

3. Outils de résolution des

PHASE 1

- Définir l'objet du brainstorming
- Constituer le groupe

- Réserver et préparer un lieu
propice a un brainstorming

i,

PHASE 2

- Rappeler les régles aux

participants

- Proposer aux participants

d'écrire sur des post'it

toutes leurs idées

- Limiter la durée de

recherche a 3 minutes

- Demander aux participants de

mettre leur post'it sur le tableau,

et d'expliquer leurs idées

dans le méme temps-

- Demander aux participants de

générer de nouvelles idées a

partir des idées de celles

des autres participants

- Evaluer les idées en procedant
a un vote

- Selectionner les idées suscitant

le plus d'adhesion

3

n

E.' o

-

m __"'_:tlfﬂiﬂn F 3 ?'-

Solwtion 3

_"_-.-v'nlra élom ¥

PHASE 3

Récupérer le paperboard ou en

prendre une photo,

Envoyer cette photo en

quise de compte-rendu

Exploiter les données issues du
brainstorming, par la mise en ceuvre
de plan d‘action




3. Outils de résolution des Pourquoi ?
PrObIémes Recueillir méthodiquement

les données pour définir,
comprendre ou analyser
une situation

e un outil utilisé pour faciliter I'analyse, la compréhension ou la
description d'une situation ou d'un probléme.
e La définition de QQOQCCP est : Quoi, Qui, Ou, Quand,

Comment, Combien, Pourquoi.

e le QQOQCP permet de collecter toutes les données
nécessaires a la caractérisation précise et factuelle d'un
probléme.

e Le QQOQCP structure la réflexion en donnant un guide
d’analyse au travers de questions dont les réponses
permettent de définir précisément le probléeme.

Description sommaire du probléme
Eléments factuels chiffrés associés

Quel est le probléme ?

Quels sont les responsables ?
Qui subit le probléeme ?
Qui en sont les acteurs ?

Quel(s) lieu(x) 7
Ou |le probleme se passe t-il ? Quelle(s) position(s) spatiale(s) ?
Quelle(s) distance(s) ?
Depuis quand ?
Quand cela se produit-il ? A quelle(s) fréquence(s) ?
En lien avec quelle(s) autre(s) action(s) ?
Comment a-t-on découvert le probléme ? Sous quelle forme le prc?bleme apparq?lr-]l (symptomes) ?
A partir de quel moyen l'a-t-on détecté ?

Pourquoi la situation rencontrée est-elle Conséquences et impacts du probléme rencontré ?
problématique ? Menaces/opportunités/risques a ne pas faire

Quelles sont les personnes concernées et
impliquées ?




Le permet de répondre a la question : "Quand cela
se produit-il" ? Il s’agira notamment de se poser les
questions suivantes :

3. Outils de résolution des . Quand cela se produit-il ? ;

bls e Depuis quand ?;
Pro emes « A quelle(s) fréquence(s) ?;

 En lien avec quelle(s) autre(s) action(s) ?.

Le permet de répondre a la question
"Comment a-t ’on découvert le probleme” ? Il s’agira
notamment de se poser les questions suivantes :
e Sous quelle forme Ile probleme apparait-il
(symptoémes) ? ;
A partir de quel moyen I’a-t-on détecté ?.

Le du QQOQCP permet de répondre a la question

: "Quel est le probleme"” ? Cela consistera en pratique :
« A assurer une description sommaire du probléme ;
« Ay associer des éléments factuels chiffrés.

Le du QQOQCP permet de répondre a la question :

"Quelles sont les personnes concernées et impliquées” Le permet de répondre & la question
? En pratique, il s’agira notamment de se poser les "Pourquoi la situation rencontrée est-elle
questions suivantes : problématique” ? Il s’agira de se poser les questions
 Quels sont les responsables ? ; suivantes
* Qui subit le probleme ? ; e Quelles sont les conséquences du probléme ?;
* Qui en sont les acteurs 2. e Quelles menaces et opportunités y sont associées ? ;
e Quels risques peuvent étre associés a une absence
Le du QQOQCP permet de répondre a la guestion : de traitement du probléme 2.
"Ou le probleme se passe t-il" ? En pratique, il s’agira
notamment de se poser les questions suivantes : La question permettant alors de quantifier plus
e Quel(s) lieu(x) ?; spécifiquement le probléme.
 Quelle(s) position(s) spatiale(s) ? ; « Combien d’incidents ont été signalés ?

I ? . | Y 4 4 4
* Quelle(s) distance(s) ?. e Quel est le coiit associé a ce probléme ?




3. Outils de résolution des 20 %
problemes des efforts

 Loi de PARETO

Une méthode qui a pour but de déceler ce qui est important
et prioritaire de ce qui est moins important et secondaire.

| o 80 %
La loi de Pareto est souvent appelée « régle 80/20 ». des

ffort
Selon cette loi, dans de nombreuses situations, environ 80 % erorss

des problémes sont causés par seulement 20 % des facteurs.

L’intérét est de se focaliser sur ce qui est stratégique comme
les causes principales d’un probleme, ou ce qui génére le
plus de valeur.

EFFORTS RESULTATS

Lol Des 80/20 @_*q
—V

—b

Donnent

Donnent

80 %
des
résultats

20 % des
résultats




3. Outils de résolution des
probléemes

La mise en oceuvre consiste a batir un graphigue représentant un

, .. A ) Diagramme de Pareto
classement de données. Voici les étapes pour appliquer la o0 - 100%
Méthode PRETO: %

80

90%
80%

70%

o Définir le Sujet a Analyser : Choisir un domaine d'application 70
(ventes, production, Projet, etc.). *
e Collecter des Données : Rassembler les informations

60%

50 50%

pertinentes. ) | ::
 Classer et Regrouper : Organiser les données en catégories :: | -
significatives. - | | 10%
e Calculer les Totaux et Pourcentages : Evaluer l'impact de . | | | -

Cause 1 Cause 2 Cause 3 Cause d Cause 5 Cause 6 Cause 7 Cause 8

chaque catégorie par rapport au total.
e Visualiser avec un Diagramme de Pareto : Créer un graphigue
pour illustrer les résultats et faciliter la prise de décision




Engager
I'équipe

Etre itératif
et innovant

3. Outils de résolution des
probléemes

B. Identification des causes

Diversite
Utiliser 5SW + H

e Larecherche des causes est une étape clé.
e Un point important est de bien séparer la
recherche de la sélection. BRAINSTORMING

Focaliser sur sujet

Beaucoup de branches

e La premiere demande d'étre exhaustif en
listant toutes les causes possibles ayant une
influence sur le probleme.

rRefléchir
Classement pas important

e |les outils a utiliser sont:

e La seconde, plus analytique, a pour objectif
d'identifier celles qui ont un poids
suffisamment significatif pour étre traitées.




3. Outils de résolution des

ble
probliemes
Machine Matiere Main d’ceuvre
e La méthode Ishikawa, également connue sous le nom de
diagramme de causes et effets ou diagramme en arétes de .
Probleme

poisson, est un outil d'analyse développé par le professeur
japonais Kaoru Ishikawa dans les années 1940.

e Elle est principalement utilisée pour identifier, analyser et
représenter les causes profondes d'un probléme spécifique, Milieu Méthode
facilitant ainsi la recherche de solutions efficaces.

Le diagramme se compose d'une fleche principale représentant le probléme a analyser, avec plusieurs fleches
secondaires qui illustrent les différentes causes classées selon des catégories spécifiques.

e Ces catégories sont souvent désignées sous le terme des 5M:
1.Main-d'ceuvre : Compeétences et effectifs des employés.

2.Matiéres : Qualité des matiéres premiéres utilisées.

3.Machines : Equipements et outils nécessaires a la production.
4.Méthodes : Processus et techniques de travail appliqués.

5.Milieu : Environnement de travail, y compris les conditions physiques.




3. Outils de résolution des

M. d'oeuvre Methodes

probléemes

Etapes pour Créer un Diagramme d'Ishikawa

1.

Definir le Probleme Principal : Placer le probleme a I'extremite droite du
diagramme.

Identifier les Causes Possibles : Engager I'equipe dans une seance de
brainstorming pour geneérer une liste exhaustive des causes.

Classer les Causes : Organiser ces causes selon les catégories des bM.

Analyser et Prioriser : Evaluer I'impact de chaque cause pour déterminer celles
sur lesquelles agir en priorite.

Elaborer un Plan d'Action : Utiliser les informations recueillies pour définir des
actions correctives ciblees.




3. Outils de résolution des

probléemes

C. Choix d’une solution

Cette étape consiste a faire un inventaire, le
plus large possible, des solutions qui
viennent spontanément a I'espirit.

Apres avoir noté toutes vos idées, évaluez
les avantages et les inconvénients de
chacune des options.

Ordonnez vos solutions de la plus applicable
a la moins réalisable.

Procédez par élimination. Vous pouvez
egalement combiner plusieurs éléments de
solution. Ne cherchez pas la solution parfaite
(ce qui est tres rare!) mais une bonne
solution (souvent plus nombreuses).

Utiliser 5W + H

Utiliser tous les savoirs

Focaliser sur sujet

Réfléchir

CRITERES

Rapidité

Confort

Sécurité

Colt

TOTAL

Pondé-

Diversité

BRAINSTORMING

Pas de censure

Beaucoup de branches

Classement pas important

TGV
Tre

ration
classe

4 3
3 3
2 3

1 2

Total AVION
1 3
9 2
6 3
2 0

29

SOLUTIONS

Total VOITURE

24

e |les outils a utiliser sont:

Total

AUTO
STOP

Total



https://www.manager-go.com/efficacite-professionnelle/dossiers-methodes/construction-d-une-matrice-de-decision

3. Outils de résolution des
probléemes

e« Un outil d'aide a la décision qui permet de comparer plusieurs

options en fonction de criteres prédéfinis. SOLUTIONS
CRITERES 2::;: 1‘]?: Total AVION Total VOITURE Total ;.ll‘.’gg Total
e Elle est particulierement utile pour les chefs de projet, i
managers et décideurs lorsgu’ils doivent choisir parmi Reedie 4 3 12 3 12 1 4 0 0
différentes alternatives face a un défi ou un objectif spécifique.  Confort 3 3 9 2 6 0 0 1 3
Sécurité 2 3 6 3 6 1 2 O 0]
e Cet outil facilite la sélection de la meilleure option en | 1 2 2 0 o 0 0 3 3
structurant le processus décisionnel de maniéere logique et o 55 - . &
objective

Une matrice de décision se compose généralement de trois éléments principaux :
o Liste des options : Les différentes solutions ou alternatives a considérer.
e Criteres de sélection : Les éléments qui serviront a évaluer chaque option, tels que le coUt, la qualité, la sécurité...
« Evaluation : Un systéme de notation pour chaque option par rapport aux critéres définis.




3. Outils de résolution des
probléemes

e Une fois le choix arrété, il est temps de
passer a l'action.

e Une bonne préparation maximise la qualité
du déploiement.

e Le lancement d'actions ne peut exister sans
un suivi.
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e |les outils a utiliser sont:



https://www.manager-go.com/organisation-entreprise/tableau-de-bord.htm
https://www.manager-go.com/gestion-de-projet/dossiers-methodes/construction-gantt

3. Outils de résolution des .
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e Le planning Gantt est un outil de gestion de projet qui permet de visualiser et d'organiser les
taches nécessaires a la réalisation d'un projet.

e || o été développé par Henry Gantt au début du XXe siecle et est devenu un standard dans la
planification de projets

e Un graphiqgue a barres horizontales ou chaqgue barre représente une tache ou une activité.
e La longueur de chaque barre correspond a la durée nécessaire pour compléter cette tache,
tandis que sa position sur I'axe horizontal indique le moment ou elle doit étre réalisée.




3. Outils de résolution des
probléemes

La création d'un diagramme de Gantt se fait généralement en plusieurs étapes:

1.Lister toutes les taches : Identifier toutes les activités nécessaires a la
réalisation du projet.

2.Estimer la durée des taches : Déterminer combien de temps chaque tache
prendra.

3.Définir les dépendances : Etablir quelles tadches doivent étre réalisées avant
d'autres.

4.Tracer le diagramme : Utiliser un logiciel ou un modele pour créer visuellement
le diagramme avec les informations collectées




3. Outils de résolution des
probléemes

Jn technicien d'une entreprise de télécommunications a signalé que
'éclairage d'un panneau de controle ne fonctionne pas correctement.
L e pannheau est essentiel pour les opeérations guotidiennes, et son
oon fonctionnement est crucial pour la sécurité des employeés.




3. Outils de résolution des
probléemes

Une entreprise souhaite analyser les réclamations clients pour améliorer son service.
Données :

Type de Réclamation Nombre de Réclamations
Retard de livraison 60

Produit défectueux 30

Mauvaise communication 10

Autres 5

Questions:
1.Calculez le total des réclamations.
2.Calculez le pourcentage de chaque type de réclamation par rapport au total.
3.Classez les types de réclamation par ordre décroissant en fonction du nombre de réclamations.
4.ldentifiez les types qui représentent environ 80 % des réclamations totales.




3. Outils de résolution des
probléemes

Une entreprise souhaite analyser les réclamations clients pour améliorer son service.
Données :

Type de Réclamation Nombre de Réclamations
Retard de livraison 60

Produit défectueux 30

Mauvaise communication 10

Autres 5

Questions :
1.Calculez le total des reclamations.
2.Calculez le pourcentage de chaque type de réclamation par rapport au total.
3.Classez les types de réclamation par ordre décroissant en fonction du nombre de réclamations.
4.ldentifiez les types qui représentent environ 80 % des réclamations totales.




3. Outils de résolution des
problemes

Les résultats d’'une étude sur la qualité d’un service de E-Comerce d’une
entreprise ont évogqué une liste des problémes et des plaintes clients:

Problémes/Plaintes

NB d'événement

Retard de livraison 175
Erreur d’étiquetage 16
Pertes de colis 59
Probléme de qualité produit 23
Paquets abimés 68
Compte client bloqué 38

Erreur de stock 146

Prix de livraison 122
Erreur de saisie 44

Classez les problemes et les plantes client (cités dans le tableau ci-dessus) en se basant sur le

diagramme Cause-Effet.




3. Outils de résolution des
probléemes

Un groupe d'étudiants organise un évenement culturel. Les taches a realiser sont
les suivantes

Tache Durée (jours) Antécédents
A 10

B 5 A

C 7 A

D 3 B,C

E 4 D

1.Etablissez le diagramme de Gantt correspondant & ce projet
2.Déterminer la durée totale de projet.
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