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1. Introduction

Dans une relation de travail et dans les réunions collaboratives, il n’est pas rare que surviennent des difficultés voire des conflits entre les participants qui nuisent à la productivité du groupe et peuvent entrainer des dysfonctionnement graves en son sein. 

Nous devons aussi nous approprier des méthodes de résolutions de problèmes, notamment dans le cadre de réunion entre collaborateurs.

Ce document présente des situations fréquentes et des techniques et approches qui doivent permettre de les surmonter et trouver les solutions adaptées aux problèmes identifiés.
2. Gestion des difficultés face au groupe 

Chaque situation exige des attitudes et réactions adaptées. Ce tableau ne propose pas de recette miracle car il n’en existe pas. Il est bien entendu nécessaire de tenir compte des contextes particuliers, des composantes du groupe, de son vécu, …Il vous permettra tout de même d’envisager, face à une situation donnée, une réponse adaptée.

	Situations
	Que faire ?

	Un silence pesant
	· Laisser au groupe le temps de comprendre et de réfléchir. 

· Attendre qu’un participant s’exprime.

· Eventuellement reformuler la question.

	L’attaque
	· Rappeler la règle d’or de la réunion : chacun doit pouvoir s’exprimer.

· Traiter l’attaque comme une information.

	Les sourires
	· Les accepter et rester naturel ; ces signes sont souvent l’expression d’une pensée loin du sujet traité, l’animateur n’est pas en cause.

	Faible motivation
	· Détendre l’atmosphère avec humour.

· Encourager l’expression des idées, même surprenantes.

· Valoriser les individus et le groupe.


	Situations
	Que faire ?

	Conflits 
	· Garder son calme, même si l’on est mis en cause. 

· Si un conflit extérieur à l’objectif gêne le travail, le laisser s’exprimer puis recentrer en montrant que le conflit ne peut être traité ici. 

· Ne pas laisser se développer les affrontements participant -animateur ou participant- participant.

· Ne pas prendre parti prématurément avant qu’un large débat ait eu lieu.

· Ne pas s’opposer directement aux participants.

· Retourner au groupe les objections ou les questions embarrassantes.

	Prévention des conflits
	· Rappeler les règles contractuelles (procédure). 

· S’assurer que tous les participants ont l’occasion d’exprimer leur point de vue.

· Ecouter et inviter les autres à écouter.

· Rester neutre vis-à-vis d’opinions émises qui ont peu de rapport avec les objectifs du groupe.

· En toute circonstance, respect de chacun des participants et courtoisie peuvent prévenir bien des difficultés.


3. Les méthodes pour résoudre un problème 

En réunion, les méthodes retenues pour régler des problèmes donnent lieu à des « plans de discussions ». On cherche à structurer les données pour répondre aux objectifs.  L’animateur veille à la cohérence entre le plan de discussion choisi et l’objectif à atteindre, cependant il ne fait que le proposer aux participants dont il attend la coopération. Il est préférable de prévoir plusieurs méthodes de travail avant de démarrer la réunion.

3.1. Caractériser le problème 

Cela revient à répondre aux questions suivantes : En quoi le sujet concerne les participants ? En quoi pose-t-il un ou plusieurs problèmes à l’ensemble du groupe ? Le(s)quel(s) ? 

Cette mise au point avec le groupe est importante à faire car pour certains, il n’y aura pas de problème ; pour d’autres, le problème semblera simple, ou difficile, voire complexe, etc.

3.2. L’information et le problème

L’information nécessaire à la résolution d’un problème comprend les éléments présentés dans le tableau ci-dessous. Ces différents éléments d’information influent sur l’exploration du problème et sa résolution.

Les chapitres suivants proposeront des méthodes exploratoires et de résolution de problèmes.

	Documents
	Fiche, notes ou courriers, schéma, maquette, rapport, etc.

	Faits
	Toute action accomplie, tout événement auquel les personnes étudiant le problème ont pris part directement.

	Témoignages
	Relation par une personne de ce qu’elle a fait, vu ou entendu, et d’une façon générale, vécu.

	Opinions
	Interprétation que nous donnons d’un événement par rapport à un système de référence qui nous est propre (connaissances, attitudes, croyances).

L’opinion est la résultante du rapport d’un individu au monde.

	Sentiments
	La façon d’être affecté d’une manière agréable ou pénible par un événement (le ressenti) est l’interprétation affective de l’événement par rapport à notre système de référence, ou la résurgence d’un vécu personnel « oublié ».


3.3. Méthodes de résolution de problèmes
3.3.1. La méthode « SPASA »

La méthode générale « SPASA » propose une démarche par phases qui recouvrent la situation et la définition du problème, son analyse, l’élaboration d’une solution et la mise en œuvre des actions à même de résoudre celui-ci.

	SITUATION
	Les participants n’ont pas reçu de dossier : présenter la situation en début de séance, de façon détaillée. Attention : se contenter de rester aux FAITS.
Un dossier a été envoyé : vérifier sa bonne réception et sa compréhension auprès des participants.

	PROBLEME
	Définir le problème à la lumière des éléments qui ont été exposés : « le problème est…. » + « le problème n’est pas … ». Se mettre collectivement d’accord sur les mots à utiliser et leur signification commune.

	ANALYSE
	Avant de penser à trouver des solutions au problème, il est nécessaire de savoir pourquoi ce problème a eu lieu. La recherche des causes permet de passer à l’étape suivante, c’est à dire la recherche de remèdes.

	SOLUTION
	Lorsque le problème a bien été défini, et que son analyse a permis de remonter aux causes et de les identifier correctement, le travail est déjà bien avancé. Il reste au groupe à proposer une liste de solutions, puis à les sélectionner en fonction de certains critères (faisabilité, contraintes matérielles, organisation du travail, etc.).

	ACTION
	En face de chaque solution retenue, les participants déclinent les actions permettant leur mise en œuvre. Certaines actions seront individuelles, d’autres collectives. Les décisions font l’objet d’engagements réciproques, d’un accord commun. Le suivi et le contrôle des actions programmées est à prévoir également.


3.3.2. La situation relationnelle problématique

Analyse des causes et recherche des remèdes à appliquer.

	De quoi s’agit-il ?
	Analyse de la situation actuelle.

	Quoi ?
	Recherche des faits. Répercussion, incidences, conséquences, effets favorables (pour qui ?), défavorables (difficultés) pour qui ? etc.

	Pourquoi ?
	Causes.

	Que faire ? Comment ?
	Remèdes et solutions.

Moyens d’action individuels, collectifs.

Agir et/ou faire agir qui ? Avec qui ? Quand ?

Synthèse finale.


3.3.3. L’analyse d’incident 

	LES INFORMATIONS
	Lister les éléments de la façon la plus concrète possible, avec précision : dates, lieux, etc. Dans le cadre d’un incident, revenir aux faits permet d’objectiver la situation.

	LA DECISION
	Le point de vue de chacun des participants est requis sur les différents aspects considérés : Techniques – Économiques – Financiers – Commerciaux – Administratifs – Humains, etc.

Classer ces éléments par ordre de priorité et prendre une décision sur ce qu’il convient de faire.

	L’ACTION
	Déterminer en groupe : QUI – FAIT QUOI – QUAND – OU – COMMENT – AVEC QUI – AVEC QUELS MOYENS – BILAN (quand, avec qui ?).


3.3.4. La démarche exploratoire
Création d’une chose ou d’un système

1. Recherche des idées et confrontation des expériences diverses représentées dans le groupe :

Les besoins à satisfaire ?

Les impératifs et contraintes ?

Les obstacles à la satisfaction des besoins ?

2. Examen des conditions requises (avantages, inconvénients – pour qui ?).

3. Recherche des moyens de satisfaire les besoins.

4. Synthèse.

Les trois générations de problèmes (exploration)

1. Le ou les problèmes qui se posent aux participants.

2. Le ou les problèmes en amont qui ont contribué à la formation du problème à résoudre.

3. Le ou les problèmes en aval qui risquent de se poser (incidence des solutions retenues sur actions futures).

Le système à améliorer

1. Examen des moyens d’utilisation (conditions d’emploi).

2. Énumération des insuffisances.

3. Expression d’idées et suggestions pour que cela aille mieux.

Le problème dont on connaît les causes (sur lesquelles on ne peut pas agir)

1. Recherche d’une ou de plusieurs familles de solutions.

2. Examen des avantages et inconvénients de chaque solution pour telle personne ou telle catégorie de personne.

3. Choix d’une solution optimale en fonction de critères prédéterminés.

4. Synthèse.

Étude d’un cas non structuré (situation floue, ambiguë)

1. Reconstitution du cas : éviter lors du rappel des faits les inférences immédiates, l’extrapolation, l’interprétation.

2. Analyse en profondeur : attitudes et comportements (et interprétation).

3. Recherche de solutions.

Le plan d’étude

1. Prise de conscience d’un obstacle, d’une complexité.

2. Localisation et délimitation de la difficulté.

3. Recherche d’information concernant la difficulté.

4. Élaboration d’hypothèses (idées directrices).

5. Évaluation et contrôle des hypothèses.

6. Application des hypothèses retenues et solutions.

7. Formulation de réponses et conclusions.

3.3.5. Les opérations mentales

Le tableau ci-dessous fait la synthèse des différentes opérations mentales  menées lors d’une démarche de résolution de problème et des buts poursuivis.
	VOIR Faits  connus ou à connaître.

But : définir le problème 
	Représentation :

· Énumérer, décrire

· Comparer, distinguer

· Classer, définir

· Aspects – points de vue, contradictions, oppositions

	COMPRENDRE Idées
But : réfléchir
	Relation :

· Causes, conséquences

· Lois, théories, hypothèses

· Règlement, us et coutumes

	AGIR Actions 
But : décider, mettre en œuvre
	Transformation, mise en place :

· Principes, politiques

· Objectifs

· Moyens, méthodes, procédés techniques, procédures

· Programmes

· Budgets

· Contrôle permanent de l’action

· Ecarts


3.3.6. Le problème complexe

Lors de la démarche de résolution de problème complexe, il peut être nécessaire de décomposer le problème et proposer des solutions intermédiaires ou partielles.

	Poser le problème
	1. Fixer le but initial à atteindre.

2. Recenser les données connues.

3. Analyser les données connues.

	Rechercher les liaisons
	4. Fixer le but définitif à atteindre.

5. Dénombrer les éléments inconnus (documentation, enquête, calcul…).

6. Rechercher les liaisons entre le connu (3) et les données nouvelles (5) 

7. Définir et classer les conditions de sélection (critères).

	Rechercher la solution
	8. Décomposer le problème en sous-problèmes ou fonctions.

9. Rechercher les idées (il existe différentes méthodes).

10. Faire la critique des idées par rapport aux données (2) et au but (4).

11. Choisir les meilleures solutions partielles (7. sous-problèmes).

12. Reconstituer des solutions d’ensemble (pondération).

13. Choisir la moins mauvaise des solutions, compte tenu des contraintes.
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