
[image: Couverture : Elviro Anna, La boîte à outils de la résolution des problèmes complexes, Dunod]


[image: Page de titre : Elviro Anna, La boîte à outils de la résolution des problèmes complexes, Dunod]


 

Consultez nos parutions sur www.dunod.com 

     
Les QR codes et liens hypertexte permettant d’accéder aux sites internet proposés dans cet ouvrage, n’engagent pas la responsabilité de DUNOD ÉDITEUR, notamment quant au contenu de ces sites, à leur éventuel dysfonctionnement ou à leur indisponibilité d’accès. DUNOD ÉDITEUR ne gère ni ne contrôle en aucune façon les informations, produits ou services contenus dans ces sites tiers.



Éditorial : Innocentia Agbe et Margaux Lidon
Fabrication : Marine Stephan
Conception de maquette : mokmok.acengy
Couverture : Elizabeth Riba
Mise en page : Belle Page



© Dunod, 2024
11 rue Paul Bert, 92240 Malakoff

ISBN 978-2-10-087053-0


        
            Sommaire

            
                Couverture
            

            
                Page de titre
            

            
                Page de copyright
            

            
                Avant-propos
            

            
                Dossier 1- Se repérer dans un environnement complexe
            

            
                Outil 1 - Le monde chaotique ou BANI
            

            
                Outil 2 - La distinction entre complexe et compliqué
            

            
                Outil 3 - L'arbre de la complexité
            

        
    Vous aussi, ayez le réflexe Boîte à outils
[image: ]

La boîte à outils
des outils opérationnels tout de suite
 
 MANAGEMENT / LEADERSHIP
Agilité 
Dir. N. Van Laethem
Chef de projet, 3e éd.
J. Maes, F. Debois
Conduite du changement et de la transformation, 2e éd.
D. Autissier, J.M. Moutot, K. Johnson, et al.
Innovation managériale
D. Autissier, E. Métais-Wiersch, J.-M. Peretti
Intelligence collective, 2e éd.
B. Arnaud, S. Caruso Cahn
Leadership, 2e éd.
J.-P. Testa, J. Lafargue, V. Tilhet-Coartet
Management
V. Dicecca, P. Guillou
Management à distance
S. Levillain Desmarchelier
Management transversal, 2e éd.
J.-P. Testa, B. Déroulède
Manager de managers
A. Hamayon, J. Isoré, J.-P. Testa
Manager leader, 2e éd.
P. Bélorgey, N. Van Laethem
Organisation, 3e éd.
B. Pommeret
 
 STRATÉGIE D’ENTREPRISE
Acheteur, 3e éd.
S. Canonne, P. Petit
Analyse des données
C. Coron
Consultant, 2e éd.
P. Stern, J.-M. Schoettl
Design thinking, 2e éd.
E. Brunet
Développement durable et RSE
V. Maymo, G. Murat
Digital en entreprise
Dir. C. Lejealle
Gamification
A. Duarté, S. Bru
Innovation, 2e éd.
G. Benoit-Cervantes
Lean, 3e éd.
R. Demetrescoux
Méthode OKR
L. Morisseau
Négociation, 2e éd.
P. Stern, J. Mouton
Preuve de concept (POC)
C. Corvasce, J-C Rolland
Stratégie, 4e éd.
B. Giboin
Supply chain, 2e éd.
A. Perrot, P. Villemus
 
 GESTION / FINANCE / COMPTABILITÉ
Auditeur financier, 3e éd.
S. Boccon-Gibod, É. Vilmint
Comptabilité, 3e éd.
B. Bachy
Contrôle de gestion, 2e éd.
C. Selmer
Qualité, 5e éd.
F. Gillet-Goinard, B. Seno
Finance d’entreprise
C. Selmer
Investissement immobilier
T. Letrilliart
Santé – Sécurité – Environnement, 4e éd.
F. Gillet-Goinard, C. Monar
 
 RESSOURCES HUMAINES / FORMATION
Bilan de compétences
N. Van Laethem
Chief Happiness Officer
A. Motte, S. Larabi, S. Boutet
Coaching, 3e éd.
B. Ammiar, O. Kohneh-Chahri
CSE, 2e éd.
A.-L. Smaguine
Dialogue en entreprise
A. Stimec, A. Benitah
Facilitation
E. Brunet, A. Monot
Formateurs, 4e éd.
F. Bouchut, F. Cuisiniez, I. Cauden, et al.
Gestion des conflits, 2e éd.
J. Salzer, A. Stimec
Onboarding
S. Loureiro
QVCT
S. Boutet, S. Larabi, A. Motte 
Ressources Humaines, 3e éd. 
A. Haegel
Télétravail
G. Epitalon, F. Gault, C. Rabineau
 
 MARKETING / COMMUNICATION
Communication, 5e éd.
B. Jézéquel, P. Gérard
Community manager, 2e éd.
C. Pellerin
Conférencier, 2e éd.
C. Morlet, B. Deloupy
Développer son activité sur le Web
P. Gastaud, S. Truphème
Écrire pour le web, 2e éd.
M. Gani
Facebook Ads et Instagram Ads
C. Pellerin
Génération de Leads
P. Gastaud
Google Ads
C. Pellerin
IA génératives pour créer du contenu
J. Pibourret, S. Beaujault
Inbound marketing et growth hacking
S. Truphème, P. Gastaud
Instagram
C. Pellerin
LinkedIn, 2e éd.
J. Pibourret
Marketing, 4e éd.
N. Van Laethem, B. Durand-Mégret
Marketing digital, 2e éd.
S. Truphème, P. Gastaud
Marketing vidéo
T. Gasio
Podcast
V. Béjot
Réseaux sociaux
C. Pellerin
SEO
B. Thiers
Stratégie digitale, 2e éd.
C. Headley, C. Lejealle
 
 COMMERCIAL / RELATION CLIENT
Commercial, 4e éd.
P. Bélorgey, S. Mercier
E-commerce, 2e éd.
C. Delabre
Expérience client, 3e éd.
L. Chabry, F. Gillet-Goinard, R. Jourdan
Libraire, 2e éd.
C. Meneghetti, J.-C. Millois
Négociation commerciale
F. Vendeuvre, B. Lefèvre
 
 ENTREPRENEURIAT
Business plan
M. Douchy
Création d’entreprise, éd. 2024
C. Léger-Jarniou, G. Kalousis
Crowdfunding
N. Dehorter, F. Clodic-Tanguy, M. Dubois
Freelance
S. Moran
Levée de fonds
D. Bernard, C. Tremblais, A. Magnin, et al.
Micro-entrepreneur, 3e éd.
C. Selmer, J. Hellart
 
 EFFICACITÉ / BIEN-ÊTRE AU TRAVAIL
Améliorer sa mémoire et sa concentration
X. Delengaigne, C. Maitre
Animer vos réunions, 2e éd.
F. Gillet-Goinard, L. Maimi
Bien-être au travail, 2e éd.
C. Huet, G. Rohou, L. Thomas
Confiance en soi, 2e éd.
A. Leibovitz
Créativité, 3e éd.
F. Debois, A. Groff, E. Chenevier
Développement personnel
L. Lagarde
Écrits professionnels
V. Le Broussois
Efficacité professionnelle, 2e éd.
P. Bélorgey
Gestion du stress, 2e éd.
G. du Penhoat
Gestion du temps, 2e éd.
P. Bélorgey
Intelligence émotionnelle, 2e éd.
C. Peres-Court, M.-E. Launet
Mind mapping, 3e éd.
X. Delengaigne, M.-R. Delengaigne
Orthographe
A. Ponsonnet
Pensée visuelle
C. Tsiang, B. Lhuillier
Personal Branding
S. Moran, N. Van Laethem
Prendre la parole en public
A. Leibovitz
Préparer sa retraite
Kleinbauer et al.
Process Communication Model®
P. Bélorgey
Psychologie positive au travail
B. Arnaud, E. Mellet
Relaxation
L. Histel-Barontini
Résolution de problèmes complexes
A. Elviro
Santé au travail 
C. Vasey
Soft skills
N. Van Laethem, J-M Josset


Avant-propos
Les problèmes complexes font partie intégrante de notre quotidien. Dans un monde en transformation permanente, nous sommes confrontés à des organisations complexes et des situations difficiles à déchiffrer. Nous nous demandons comment les aborder, par où commencer et souvent nous peinons à trouver des solutions valables. La raison en est que les problèmes complexes ne se résolvent pas, du moins pas avec des méthodes rationnelles qui fonctionnent dans d’autres types de situations. Dans la complexité, le lien de cause à effet ne fonctionne pas.
On pourrait considérer cela comme une véritable fatalité. Rien de plus faux ! Pour faire face à la complexité, nous devons changer notre perspective, remettre en question nos croyances et faire preuve de créativité dans la recherche de solutions. Cela nécessite d’adopter une posture alignée dans les trois dimensions de l’être humain : la tête, le cœur et le corps.
Vous avez dit complexité ?
Cet ouvrage vous aidera à mieux décrypter la complexité et à comprendre comment elle se manifeste dans les situations de la vie quotidienne. Vous y trouverez des outils concrets qui permettent une lecture éclairée des transformations de l’environnement et de leurs impacts sur vos relations, votre travail et votre vie. L’objectif poursuivi est de mieux se repérer dans le monde complexe qui nous entoure.

Vous avez dit problème complexe ?
Un problème complexe ressemble à un plat de spaghetti : une multitude d’éléments en évolution imprévisible à chaque mouvement de fourchette, sans jamais retrouver l’état initial. Dans le dossier 2, vous trouverez sept outils qui permettent de décoder un problème complexe en adoptant une approche anthropologique, en explorant les relations pour parvenir à de nouveaux angles de vue du problème, ce qui peut constituer une partie de la solution.

Paradoxes et contradictions
Le terrain de la complexité est propice à l’apparition de situations paradoxales, spécifiquement de la double contrainte, qui nous enferme dans une équation impossible à résoudre : quoi que je fasse, je suis damné. À ne pas confondre avec les contradictions qui se présentent comme des oppositions mais qui apportent de l’ouverture. Le dossier 3 vous propose des outils pratiques pour dépasser les paradoxes et tirer parti des contradictions.

Alignement tête-cœur-corps
Pour résoudre un problème complexe l’essentiel résidera dans l’alignement de nos trois centres d’intelligence : le mental (la tête), l’émotionnel (le cœur) et l’instinctif (le corps) pour mettre en synesthésie nos pensées, nos émotions et nos actions.
[image: ]Vous trouverez dans ce livre des outils basés sur l’approche des trois centres d’intelligence :
• centre d’intelligence mentale : une sélection d’outils créatifs appliqués à la résolution de problèmes complexes ;

• centre d’intelligence émotionnelle : des outils permettant un travail sur ses émotions et ses motivations, en cultivant la joie ;

• centre d’intelligence instinctive : des outils sur l’adaptation de la posture face à des situations complexes.


 
L’association de ces trois centres constitue un pilier essentiel dans la résolution de problèmes complexes.
Ce livre présente 65 fiches pratiques qui couvrent les différents domaines de la résolution des problèmes complexes, de la compréhension de l’environnement au décryptage du problème, pour aboutir à une approche de résolution combinant les trois niveaux de travail : mental, émotionnel et instinctif.
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“
Il faut porter encore en soi un chaos, pour pouvoir mettre au monde une étoile dansante.
Friedrich Nietzsche


[image: ]La première étape dans la résolution de problèmes complexes consiste à lire attentivement l’environnement dans lequel le problème a émergé. Cette lecture nous permettra d’appréhender le problème dans toutes ses dimensions et d’acquérir une vision systémique. Sans cette observation préalable, nous pourrions être tentés de trop simplifier la situation et de passer à côté d’éléments importants.
Observer le monde en transformation permanente
Le monde n’est pas fixe, il ne cesse de se transformer. Observer ces évolutions nous permet de mieux appréhender la nature des problèmes complexes qui nous tourmentent. C’est la première étape essentielle avant d’entreprendre toute tentative de résolution.
Ce dossier met à votre disposition des outils qui permettent de mieux s’orienter malgré les bouleversements de notre environnement et de prendre conscience des impacts que cela engendre en nous. Vous serez invité à interroger vos zones d’aveuglement pour porter un regard plus ouvert sur les situations quotidiennes, recueillir des informations pertinentes et les classer pour réduire la complexité sans tomber dans une simplification excessive.

Être attentif aux signaux de l’environnement
L’environnement nous envoie de nombreux signaux à faible intensité qui peuvent être utiles dans la résolution de problèmes complexes. Malheureusement, nous ne les percevons pas toujours, car ces signaux sont rendus inaudibles par le bruit environnant. Nous vous présenterons des fiches pratiques qui vous permettront d’aiguiser votre écoute des signaux faibles et de déjouer les biais qui peuvent troubler la lecture de l’environnement.

Explorer les relations
Si nous voulons être efficaces dans la résolution de problèmes complexes, nous devons accorder une attention particulière à nos systèmes de relations. Ainsi, la nécessité de développer une posture d’ouverture s’impose. Celle-ci nous permettra non seulement d’observer, mais aussi de ressentir et de comprendre ce qui se joue dans les interactions entre collègues, clients et partenaires. Les deux derniers outils de ce dossier faciliteront la lecture des relations entre les acteurs et des positionnements sociaux au sein d’un groupe.
Les outils
1 Le monde chaotique ou BANI
2 La distinction entre complexe et compliqué
3 L’arbre de la complexité
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“
Commencez là où vous êtes. Utilisez ce que vous avez. Faites ce que vous pouvez.
Arthur Ashe

En quelques mots
Au fil des années, de nombreux termes ont été utilisés pour décrire la complexité croissante du monde. Le dernier en date est attribué à Jamais Cascio, prospectiviste américain. Considérant que nous vivons à une époque marquée par le chaos, les catastrophes climatiques et les pandémies, il qualifie le monde de BANI : brittle/fragile, anxieux, non linéaire et incompréhensible. Nous adopterons le terme BANI pour identifier, derrière chaque notion, des caractéristiques qui correspondent à notre propre environnement pour trouver des pistes de réponse. Un exemple concret illustre cette approche.


Se repérer dans un monde BANI
[image: ][image: Illustration] POURQUOI L’UTILISER ?
Objectif
BANI décrit davantage notre perception de l’environnement que l’environnement lui-même. L’outil aide à appréhender ce qui nous semble complexe, voire chaotique, et à donner du sens à nos propres sensations. Il permet de prendre conscience de comment nous voyons le monde et de nommer les émotions associées. Il nous invite à requestionner nos manières de penser pour trouver des solutions et agir.

Contexte
La réponse au monde BANI passe avant tout par un travail sur soi, car les mots et les concepts que nous utilisons pour le décrire nous en apprennent beaucoup sur nous-mêmes.


[image: Illustration] COMMENT L’UTILISER ?
Étapes
1. Décoder.
• Qu’est-ce qui est brittle/fragile dans la situation complexe ? Quels sont les éléments que vous ne maîtrisez pas ? Qu’est ce qui rend votre position fragile ? Quel serait le pire scénario ? Quelles sont les émotions associées ?

• Quelles situations provoquent de l’anxiété ? Dans quel environnement ressentez-vous de l’anxiété ? Quelles sont les sensations associées ? Quels sont les effets négatifs ?

• Quels sont les effets du non-linéaire ? Dans quelles situations le lien cause-effets ne fonctionne pas ? Représentez votre système de relations graphiquement sur une feuille de papier. Qu’est ce qui attire votre attention sur cette représentation ?

• Qu’est-ce qui vous semble incompréhensible ? Quelles sont les problématiques que vous avez tenté de comprendre sans résultat ? Quelles sont leurs caractéristiques communes ?


2. Trouver des solutions.
• Brittle : accepter la fragilité. Entourés d’éléments qui évoluent continuellement, nous pouvons nous sentir vulnérables. Accepter la fragilité est une réponse contre-intuitive, car nous avons plutôt l’habitude de développer la force alors que notre intelligence est basée sur la fragilité.

• Anxieux : développer la coopération. Un monde anxieux est celui dans lequel nous appuyons en permanence sur « refresh » en attendant que le pire se produise. Restez connectés à votre entourage, échangez avec des collègues, des proches. Le sentiment d’appartenance contribue à diminuer l’anxiété.

• Non linéaire : basculer au mode adaptatif. La situation que vous vivez est composée de multiples éléments qui s’entremêlent ? Représentez votre système graphiquement, modifiez vos angles de vue, changez de lunettes.

• Incompréhensible : écouter l’intuition. Travaillez votre connexion intérieure et le recentrage, gardez un espace d’ouverture pour que votre intuition puisse se manifester.



Méthodologie et conseils
Face à un monde BANI, il est important d’adopter une posture d’écoute et d’observation afin de saisir les signaux faibles de l’environnement. La lecture à travers les trois dimensions tête (mental), cœur (émotions), corps (actions) peut nous offrir de nouvelles opportunités.
Avant de vous lancer…
✓ Bani est une des lectures possibles de l’environnement qui nous entoure.

✓ Il met l’accent sur l’importance de la pensée systémique sur l’ouverture en tant que catalyseur pour bâtir une société plus résiliente.






[image: Illustration]   COMMENT ÊTRE PLUS EFFICACE ?
Le premier pas consiste à identifier les situations où l’utilisation de BANI sera pertinente. Cela peut se faire à travers un bilan mental, corporel, et émotionnel permettant d’identifier ce qui nous rend vulnérable, anxieux.
Accepter la fragilité
Lors d’une interview, le professeur de neurosciences António Damásio raconte l’expérience lors de laquelle il a introduit dans une machine performante et rigide un élément affaiblissant sa performance technique. Le résultat est que, paradoxalement, face à des problèmes complexes, la machine était capable de trouver des réponses nouvelles et innovantes. L’inspiration vient bien sûr du fonctionnement humain. Au fil de notre longue histoire de vulnérabilité, nous avons aiguisé notre intelligence afin de faire face à des problèmes de plus en plus complexes.

Développer la coopération
Le Dr Joshua Plotnik est un chercheur en neurosciences et en éthologie à l’université de Cambridge. Dans ses études, il porte un intérêt particulier à l’intelligence sociale de l’éléphant d’Asie. Il a notamment observé que les éléphants développent efficacement la coopération pour résoudre les problèmes, gagner en sécurité et diminuer les conflits. Par exemple, grâce à leur trompe, deux éléphants tirent les deux extrémités de la corde en même temps et parviennent ainsi à atteindre la nourriture. Les éléphants savent toujours où se trouvent les membres de la famille, retiennent l’emplacement des sources de nourriture et des sources d’eau.

Basculer vers le mode adaptatif
Jacques Fradin, médecin et chercheur en neurosciences cognitives, nous explique le fonctionnement de deux modes mentaux : automatique (système limbique) et adaptatif (cortex préfrontal), le premier gérant le connu ; le deuxième, l’inconnu et le complexe. La bascule entre les modes se fait souvent naturellement, mais nous ne sommes pas à l’abri d’un bug. Dans un système complexe influencé par nos perceptions subjectives, nous pouvons nous tromper de circuits et solliciter les territoires déjà explorés pour faire face à une situation nouvelle. Le résultat est le déclenchement du stress, faute de trouver la bonne attitude plutôt que la bonne réponse. En étant plus curieux et ouvert nous pourrions au contraire faire face à une situation complexe tout en restant serein.

Écouter l’intuition
Lorsque l’environnement nous semble incompréhensible et que nos tentatives de faire appel au QI ne donnent pas de résultats, il est temps de faire appel à notre IE, l’intelligence émotionnelle. Daniel Goleman, psychologue américain, la définit comme « la capacité de comprendre et de gérer ses propres émotions et celles d’autrui ». Elle commence par la conscience de soi émotionnelle, cette aptitude à être connecté à ses émotions, les reconnaître, les écouter, les nommer. Cette connexion permet de laisser la place à l’intuition.
[image: Illustration]  Cas d’entreprise
Les dirigeants de l’université d’entreprise cherchent à approfondir leur compréhension de l’environnement et à créer des impacts positifs.
 
Problématique
Sylvie et Abdel dirigent l’université d’entreprise au sein d’une corporation spécialisée dans le commerce de détail dans le domaine de la mode. L’université promulgue une politique de formation au sein de ses dix filiales, tout en répondant aux demandes spécifiques.
Il y a trois mois, une information relativement vague concernant la vente d’une partie du groupe a émergé dans la presse. Depuis, les relations avec les filiales sont devenues plus tendues. Les alliances entre les responsables clients et leurs interlocuteurs se déroulent sous une pression accrue, et le destin de l’université semble incertain. En interne, les collaborateurs sont moins motivés, ne comprennent pas la situation, et évoquent un sentiment d’être dans le flou. Les deux dirigeants aspirent à utiliser l’outil BANI pour élargir leur vision de la situation et trouver de nouvelles options.
 
Résultats
L’outil a permis à Sylvie et Abdel de poser leurs perceptions, leurs ressentis, leurs peurs de manière explicite et structurée. Grâce au mapping de la situation ils ont pris conscience des incohérences à différents niveaux du système. Ils ont pu prévoir un plan d’action.
[image: ]
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“
Qu’est-ce que la complexité ? […] L’extrême quantité d’interactions et d’interférences entre un très grand nombre d’unités.
Edgard Morin

En quelques mots
Appréhender la complexité, c’est d’abord distinguer ce qui est compliqué de ce qui est complexe. Cette distinction est souvent expliquée comme la différence entre un plat de spaghetti et un Boeing. La construction d’un avion est un parfait exemple du compliqué : il est composé de milliers de pièces, mais son mode d’emploi permet de le reproduire à l’identique. À l’inverse, la composition d’un plat de spaghetti est complexe : à chaque mouvement de la fourchette, le système se modifie de manière imprévisible et il n’est pas possible de revenir à l’état initial.


Distinguer le complexe du compliqué
[image: ][image: Illustration] POURQUOI L’UTILISER ?
Objectif
Identifier les caractéristiques de l’environnement afin de le qualifier de « compliqué » ou de « complexe » permet d’adapter les méthodes et les outils pour s’orienter dans cet environnement. Il est crucial de distinguer clairement les méthodes et les outils à adapter, leur efficacité pouvant être compromise en cas de confusion.

Contexte
Dans le travail, nous sommes souvent face à des environnements complexes, mais nous avons tendance à les simplifier et à mettre en place des outils d’analyse et de résolution adaptés aux situations compliquées.


[image: Illustration] COMMENT L’UTILISER ?
Étapes
Prenons l’exemple d’un directeur de service qui décide de changer l’organisation de travail de son équipe.
1. Identifier les éléments qui composent le système.
• Le système compliqué est composé d’un grand nombre d’éléments du même type ou domaine.

• Le système complexe est composé d’un grand nombre d’éléments hétérogènes issus de domaines différents.



Le directeur de service va noter tous les éléments qui composent le système dans lequel se déroulera le changement d’organisation : personnes, contraintes, hiérarchies, stratégies, cultures, valeurs, produits…
2. Observer les interactions entre les éléments.
• Dans le système compliqué, la combinaison d’éléments est linéaire, régie par une règle à l’image de la construction d’un puzzle. Même si les pièces sont très nombreuses, elles donneront une forme unie et cohérente à condition de suivre le « mode d’emploi ». La forme peut être déconstruite et reconstruite à l’identique.

• Dans le système complexe, les éléments sont reliés par des interactions circulaires, de différents types. Prendre en compte le fonctionnement des éléments séparément ne permet pas de prédire le comportement global du système. Les interactions sont imprévisibles et irréversibles.



Il note les interactions présentes dans le système : enjeux relationnels, conflits, demandes, réponses.
3. Décoder les impacts entre les éléments et leur environnement.
• Le système compliqué est soumis à des interférences avec l’environnement, lesquelles sont unilatérales et avec un impact limité.

• Le système complexe interfère avec l’environnement à différentes échelles. Les éléments vont collectivement modifier leur environnement, qui en retour va les contraindre et modifier leurs états ou comportements possibles.



Sans oublier de prendre en compte les influences extérieures.


Méthodologie et conseils
Faites un tableau dans lequel vous noterez (1) la nature des éléments, (2) les types d’interaction entre les éléments et (3) les interférences avec l’environnement pour poser votre décodage par écrit. Cela permettra d’avoir une vision de la situation et d’établir une hypothèse sur le type de système.
Avant de vous lancer…
N’oubliez pas que les systèmes compliqués possèdent un mode d’emploi permettant leur reproduction identique, tandis que les systèmes complexes évoluent de manière imprévisible, sans possibilité de revenir à leur état antérieur.
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“
La chose la plus importante ce n’est pas le nombre d’idées rassemblées dans ton esprit, c’est le lien qui les unit.
Titu Maiorescu

En quelques mots
Qui dit problème complexe, dit souvent confusion et difficulté à se repérer. Nous tentons alors de réduire la complexité au risque de trop simplifier et de nous priver d’éléments importants. L’arbre de la complexité, issu de l’approche systémique, permet de classer les éléments composant le problème et son environnement afin d’avoir une vision plus claire. Il invite à un décryptage tout en appréhendant la situation dans sa multi dimensionnalité. Enfin, ce classement permet d’établir plus facilement les liens entre les différents facteurs afin d’appréhender des stratégies de solution.


Classer la complexité
[image: ][image: Illustration] POURQUOI L’UTILISER ?
Objectif
Penser de manière large et systémique s’avère indispensable dans la résolution de problèmes complexes. L’arbre de la complexité permet de :
• classer les éléments hétérogènes par catégorie ;

• identifier les connexions entre les éléments ;

• émettre des hypothèses sur le fonctionnement du système.



Contexte
Nous pouvons utiliser l’arbre de la complexité de différentes manières : en l’appliquant dans une démarche individuelle, dans l’accompagnement d’une autre personne ou dans une démarche collective d’équipe ou d’organisation.

Étapes
L’arbre de la complexité permet d’adopter une vision systémique de la situation à travers le classement des informations concernant les acteurs et l’environnement. La clé de lecture réside dans l’approche tridimensionnelle tête-cœur-corps contextualisée. La dimension tête se manifeste dans les croyances des acteurs, la dimension cœur dans l’expression des émotions et la dimension corps dans les comportements.
1. Comportements. Une observation neutre et approfondie des comportements. Quels sont les comportements ? Quelles actions ? Que fait chacun des acteurs ?
2. Croyances. Une récolte sous forme de verbatims des perceptions, voir comment chaque acteur voit le monde. Qu’est-ce qui est important pour chaque acteur ? Quelles sont ses opinions ? Quelles idées générales a-t-il émises sur la question, sur le monde… ?
3. Émotions. Centrage sur les ressentis des acteurs, des signes d’émotions, de tensions. Quels sont les états émotionnels ? Qu’est-ce qui prédomine dans les situations de tension (peur, colère, tristesse…) ?
4. Contexte. L’environnement du problème. Dans quel contexte la situation se déroule-t-elle ? Quels sont les marqueurs prédominants ?
5. Corbeille. Un endroit pour les éléments qu’il est difficile de classer. Quels éléments ne rentrent dans aucune case ?
Notez tous les éléments récoltés afin de pouvoir établir les liens. Une fois l’exploration terminée, observez l’arbre. Que percevez-vous ? Quels liens entre les différentes branches ? Quels sont les endroits qui s’expriment difficilement ou de façon incohérente ? Comment les comportements sont reliés ou non au contexte ? Quelles émotions prédominent ?

Méthodologie et conseils
Afin d’appréhender la situation complexe avec le maximum d’efficacité, revenons à l’étymologie du terme complexité. En latin, complexus signifie « ce qui est tissé ensemble ». Cette définition nous renvoie aux racines de l’arbre qui sont reliées entre elles. Une fois les arbres de complexité posés pour les acteurs, il sera essentiel d’observer les liens qui opèrent à différents niveaux.
Avant de vous lancer…
Avant de commencer l’exercice, si vous êtes l’un des acteurs de la situation complexe, n’hésitez pas à opérer une visualisation en vous imaginant dans un hélicoptère en train d’observer le paysage depuis le ciel.
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