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ADES : La Résolution de 
Problèmes 

 
Ce mois-ci, nous vous proposons la résolution 
de problèmes. C’est une méthode qui peut être 
déployée à l’aide de différents outils en fonction 
du type de problème rencontré. Ceux-ci seront 
détaillés dans de futurs articles. 
 
Objectif 
Distinguer les types de problèmes et adopter 
une méthode appropriée pour les résoudre et 
s’améliorer. 
 
Définition 
Problème : Tout écart entre une situation vécue 
et une situation voulue. 
 
Démarche 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
1/ Poser le problème : 

On commence par formuler le 
problème en terme d’objectif 
précis sous forme de question. 
Puis on le caractérise : Problème 
occasionnel, fréquent, urgent, 
important, … ? 

 
2/ Rechercher les causes : 

Pour cela, il faut rechercher des 
informations sur le problème : 
signes apparents, effets, contexte, 
…afin d’identifier les causes 
possibles du problème. 
 

3/ Définir l’outil de Résolution de 
Problème : 
Il existe plusieurs outils de résolution de 
problème : 

� Diagramme d’Ishikawa (5M) 
� Le QQOQCCP 
� Le Brainstorming ou métaplan 
� La matrice de compatibilité 
� Diagramme de Pareto 
� Diagramme d’Euler 
� L’arbre des Causes 

Pour trouver le bon outil, il faut déterminer la 
méthode que l’on veut utiliser en fonction des 
objectifs définis et de l’application de chaque 
outil. 
 

4/ Trouver des solutions 
Les problèmes concrets sont en principe ouverts 
et admettent plusieurs solutions. Lorsque l’on 
étudie un problème, on doit donc rechercher 
plusieurs solutions. 
Les solutions peuvent être classées en 3 
catégories : 

� Curative : qui font disparaître les 
symptômes sans résoudre le problème. 

� Corrective : qui résout les causes 

� Préventive : qui évite 
qu’un problème similaire 
n’apparaisse. 

 
 
 
5/ Etablir un plan d’actions/Réaliser 

les actions 
Une fois les solutions trouvées et définies, on 
peut établir un plan d’actions afin de résoudre le 
problème. 
Le plan d’actions permettra de suivre l’état 
d’avancement solutions définies. 
 
 6/ Mesurer / Améliorer 
Lorsque les actions ont toutes été mises en 
place et validées, leur efficacité est mesurée afin 
de définir une éventuelle action d’amélioration. 
C’est le principe de l’amélioration continue. 
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Situation vécue non satisfaisante = Problème 
 

Poser le problème  
Analyser la situation  
Rechercher les causes  
Définir l’outil de résolution de problème adapté 
Trouver des solutions 
Etablir un plan d’actions 
Mesurer / Améliorer 

Situation souhaitée, problème réglé 


