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Développer ses 

Réflexes  
de résolution 

de problèmes 

pour des 

Solutions 

efficaces, originales  
et durables 

Gilles LALONDE  B.Ing., MBA 

Qualitum Gestion Conseil 

QUALITUM 
GESTION 
CONSEIL 

Mais qu’est-ce que ça fait  
un analyste d’affaires? 

Reçoit des problèmes 

Trouve des solutions 

 

WOW … SUPER JOB ! 
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Et si votre travail était… 

Améliorer  
constamment  
le processus  
d’analyse d’affaires? 

QUALITUM 
GESTION 
CONSEIL 

V O U S  
êtes gestionnaire, analyste, chargé de 

projet? Vous cherchez à : identifier 

rapidement les problèmes et les 

enjeux, trouver des solutions créatives 

et innovantes qui sortent des sentiers 

battus, vous distinguer des autres ou 

de la concurrence?  

Vous voulez mieux définir les besoins 

de vos clients pour augmenter la 

satisfaction de ceux-ci  et de vous-

même? 

Vous voulez travailler plus 

efficacement? 

Si oui, la résolution créative de 

problèmes est pour vous.  

La conférence vise à développer des 

réflexes pour trouver des solutions 

efficaces, originales et qui perdurent 

dans le temps. 
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1 Erreurs communes 

2 Changer 

3 Quincaillerie 

4 Résolution de 

problèmes 

QUALITUM 
GESTION 
CONSEIL 

ERREURS 
COMMUNES 

« Un problème créé ne peut être 
résolu en réfléchissant de la même 
manière qu’il a été créé»   

Albert Einstein 

1 
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Synonymes de 

Problème… 

Situation à corriger 

Mandat 

Besoin 

Attentes 

Objectifs 

Passer état A à B QUALITUM 
GESTION 
CONSEIL 

Erreurs communes 
en résolution de problèmes 

Mal identifier le problème 

Sauter directement aux solutions 

Mal anticiper 

Ne pas sortir des sentiers battus 

Oublier de rendre les solutions 
pérennes 
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Pour impressionner 

Il faut penser 

Parties Prenantes 

GEMBA (gɛn'ba) 

POKA-YOKE 

Paranoïa 
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Surtout 

Ne pas dire… 

je suppose que 

ça doit 

je pense que 

quel est le problème? 
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Paranoïa 

Savoir anticiper 

Les problèmes 

Les maillons faibles 

Les solutions 

Les problèmes dans les solutions 

La résistance aux changements 

QUALITUM 
GESTION 
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Se mettre dans la peau des autres 

Se casser la tête 

Les meilleurs systèmes sont  
les plus simples 
Il faut penser comme un paresseux 
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CHANGER 

« La folie, c’est se comporter de la 
même manière et s’attendre à un 
résultat différent. »  

Albert Einstein 

2 
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Levez la main ceux qui sont 

OUVERTS  
AU 

CHANGEMENT? 
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Solutions? 

Impliquer les gens dans les décisions 

Passer rapidement à l’action 

Penser «Quel est mon avantage 
personnel» 

Mettre les chialeurs en charge 

Proposer de «tester seulement» 
QUALITUM 
GESTION 
CONSEIL 

CERVEAU GAUCHE 
CERVEAU DROIT 

Quincaillerie 

3 
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Cerveau gauche vs droit 

 Parole 
 Calcul 
 Logique 
 Analyse 
 Rationnel 

 Image 
 Rythme 
 Intuition 
 Espace 
 Rêverie 

Gauche 

Convergent Divergent 

Droit 

QUALITUM 
GESTION 
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Comment aller au cerveau droit? 

En déstabilisant le cerveau gauche 

… par des techniques de créativité 
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Utilité en résolution de problèmes 

Gauche est dans le 

 Passé 

 Futur 

Droit est dans le 

 Présent 

 

U T I L I T É  

o Recherche de 
faits 

o Solutions par 
déductions 

o Recherche du 
vrai problème 

o Solutions 
innovantes 

 

QUALITUM 
GESTION 
CONSEIL 

RÉSOLUTION DE 
PROBLÈMES 

Techniques communes 

4 
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Sait-on résoudre des problèmes? 

Étonnamment 

Oui ! 

QUALITUM 
GESTION 
CONSEIL 

PDCA  

DMAIC 

8D-FORD 

A3-TOYOTA TRIZ 

Kepner-Tregoe 

Action corrective 
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Source : The Toyota Way Workbook 

A3 

QUALITUM 
GESTION 
CONSEIL 
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Action corrective  
ISO 9001 

PROBLÈME 

CAUSES 

SOLUTIONS 

MISE EN OEUVRE 

VALIDATION DES RÉSULTATS 

PBLM 

QUALITUM 
GESTION 
CONSEIL 

Résolution de problème - 9 étapes 

Définir le problème 

Données 

Causes profondes 

Revalider définition du problème 

Recherche de solutions 

Sélection de la solution 

Documentation de la solution 

Mise en œuvre 

Validation résultats 
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3 Phases 

Identification 
Problème 

Solution 

Action 

Définir le problème 

Données 

Causes profondes 

Revalider définition du problème 

Recherche de solutions 

Sélection de la solution 

Documentation de la solution 

Mise en œuvre 

Validation résultats 

QUALITUM 
GESTION 
CONSEIL 

Défis 

Solution novatrice 

Solution durable 

Trouver rapidement 

Sans se tromper 
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Défis 

Solution novatrice 

Solution durable 

Trouver rapidement 

Sans se tromper 

Lean & Créativité 

Poka-Yoke & AQ 

Kaizen 

AQ 

QUALITUM 
GESTION 
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Comment bien résoudre? 

Passer du temps en AMONT 

Être créatif 

Être systématique   input vs output 
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Meilleure solution 
est à la fois… 

LEAN 

POKA-YOKE 

SATISFAIT CLIENT 

QUALITUM 
GESTION 
CONSEIL 

DÉFINIR LE BESOIN 
[PROBLÈME] 

Un problème sans solution est un 
problème mal posé.  »  
Albert Einstein 

4a 
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Chérie ? 

La sabbatique 

QUALITUM 
GESTION 
CONSEIL 

Définir le besoin [problème] 

3 Étapes 

Mandat (problème)  initial 

Remue-méninges 

Aller sur le terrain (GEMBA) 
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Mandat 

Demander 

5 pourquoi 

Ce qui 
vous agace 

Qui est 
touché? 

Notez - compilez 

QUALITUM 
GESTION 
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Remue-méninges 

Trouvez le problème 

En équipe de deux  
- pour chaque cas (2 minutes)  

    identifier… 

le ou les problèmes 
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Ce qu’il faut retenir? 

Demander toujours 

Ne jamais demander 

QUALITUM 
GESTION 
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Après le mandat initial 

Remue-méninges sur les problèmes 

Demander 

Ce qui vous tape 
sur les nerfs 

Vous agace 

Vous empêche 
d’être efficace 

Notez - compilez 
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GEMBA contraire de 

QUALITUM 
GESTION 
CONSEIL 

Après le remue-méninges 

GEMBA 

Faites-vous connaître avant 

Allez sur le terrain 

Faites du surplace 

Parlez aux employés non aux patrons 

Identifier les FAF 

Notez – compilez 
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Valider le 
mandat tel que compris  

Pareto 80-20 : choisir principaux 
éléments 

Compiler les éléments à incorporer ou 
résoudre dans la recherche de solutions 

QUALITUM 
GESTION 
CONSEIL 

SOLUTION 

Si l'idée n'est pas à priori absurde, elle 
est sans espoir.  »  
Albert Einstein 

4b 
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Le  

«Bottom Line» 

Ce qui compte  

Trouver la solution 

QUALITUM 
GESTION 
CONSEIL 

Solution idéale 

Résolution du problème 

À gaspillages réduits (LEAN) 

Novatrice  

Durable 

 

Comment faire? 

1 

2 

3 

4 
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Solution idéale 

Résolution du problème 

Problème bien défini – en partie résolu 

Prioriser les sous-problèmes 

On vise 80% d’amélioration 
immédiatement 

1 

QUALITUM 
GESTION 
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Solution idéale 

À gaspillages réduits (LEAN) 

Déplacements 

Attentes 

Manutentions (étapes) 

Contrôles 

Papier 

2 
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Solution idéale 

Novatrice 
Travailler à plusieurs 

Inclure compétences manquantes 

Aller sur le terrain à nouveau 

Viser une grande quantité d’idées 

Sortir du milieu du travail 

Se faire violence – sortir zone de confort 

Tester, simuler 

Suivre formation en créativité 

3 
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Solution idéale 

Durable – 2 options 

POKA-YOKE 

Assurance Qualité 

• Procédure 

• Formation 

• Audit 

• Action corrective 

4 
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Outils Poka-Yoke 
Rappel Outlook 

REQUIS  SOLUTION 

Matrice de traçabilité 

Liste de contrôle 

Surligneur 

Carnet de notes 
ambulant 

Liste des actions 

QUALITUM 
GESTION 
CONSEIL 

Conclusion 
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Résolution de problèmes 

4 Clés 

Emphase sur 

 l’identification du vrai problème 

 trouver des solutions innovatrices 

 avoir des solutions LEAN 

 s’assurer d’avoir de la pérennité 

 QUALITUM 
GESTION 
CONSEIL 

INFORMATIONS 

gilles.lalonde@polymtl.ca 

Questions? 

Marie-Julie Fortin, LL.B. 
Conseillère en développement 
1 877 418 785-2825, poste 8097 
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Cours Québec  Montréal  

Planification et gestion des exigences 30 octobre 2015 6 novembre 2015 

Communication I : relations interpersonnelles 13-14 novembre 2015 20-21 novembre 2015 

Identification des exigences 3-4-5 décembre 2015 10-11-12 déc.  2015 

Modélisation du problème et de la solution 

d’affaires 
14-15-16 janvier 2016 21-22-23 janvier 2016 

Communication II : réunion, rédaction et 

présentations efficaces 
30 janvier 2016 6 février 2016 

Résolution créative de problèmes 19-20 février 2016 26-27 février 2016 

Notions complémentaires et tendances en 

analyse d’affaires 
11-12 mars 2016 18-19 mars 2016 

Intégration des compétences 15 mars 2016 5 avril 2016 

Examen et simulation 7-8-9 avril 2016 14-15-16 avril 2016 

Conférence inspirée du cours « Résolution créative de problème »  

offert dans le cadre de la Certification universitaire en analyse d’affaires 

 

Certification universitaire en analyse d’affaires (18 jours) 

Cours également offerts à la carte et en entreprise 

www.dgfc.ulaval.ca 

Pour plus d’informations : 
Marie-Julie Fortin 
Direction générale de la formation continue  
1 877 785-2825 poste 8097 
Marie-Julie.Fortin@dgfc.ulaval.ca 
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