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IMAGE DE SOI  
ET NOTORIÉTÉ

Être le meilleur est bien,  
car tu es le premier.  

Être unique est encore mieux,  
car tu es le seul. ”

Wilson Kanadi
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D OSSIER

Exercice 2 : La méthode de « l'écoute avec le cœur »
 > La technique se résume en cinq questions

1. Que s’est-il passé ? 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

2. Quelle émotion avez-vous ressentie ? 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

3.  ? 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

4. Qu’est-ce qui vous aide le plus à faire face ? 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

5. Exprimez avec des mots sincères ce que vous avez éprouvé en écoutant l’autre. 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
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Exercice 1 : Améliorer sa concentration
 

 

 

99

D
O

S
S

IE
R

 5

Le Personal
Branding

Le Personal Branding ou la gestion de sa marque personnelle est 
un outil de réflexion et de mise en œuvre d’actions définies visant 
à contribuer à la construction de son image personnelle. 
En marketing de soi, le Personal Branding est l’ensemble des moyens, 
techniques et canaux que l’on va utiliser afin de construire son identité, 
se rendre visible et se promouvoir
À l’instar des entreprises qui créent des marques, les rendent visibles, 
développent leur notoriété et travaillent leur image, il est possible et 
utile de construire et mettre en avant sa propre « marque ».

LES COMPOSANTES DE LA VALEUR DE L'EXPÉRIENCE 
POUR LE CLIENT
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Aujourd’hui, 
à l’ère de l’individu, 

marque.
Tom Peters

 Des outils  
 classés par  
 dossiers  
 thématiques 

 Une présentation  
 visuelle de chaque outil 

 Des exemples,  
 cas ou exercices  
 pour approfondir 

VOUS AUSSI, AYEZ LE RÉFLEXE

Boîte à outils
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Avant-propos

L es problèmes complexes font partie intégrante de notre quotidien. Dans un monde en transfor-
mation 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.
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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.

Centre
d’intelligence

mentale

Centre
d’intelligence
émotionnelle 

Centre 
d’intelligence

instinctive

Déco�

Se repér�

Ag� 

Vous trouverez dans ce livre des outils basés sur l’approche des trois centres d’intelligence :
 z centre d’intelligence mentale : une sélection d’outils créatifs appliqués à la résolution de problèmes 
complexes ;

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

 z 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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1 SE rEPÉrEr 
DANS UN 
ENVIrONNEMENT 
COMPLEXE

Il faut porter encore en soi un chaos, pour pouvoir 
mettre au monde une étoile dansante.

Friedrich Nietzsche

Identifier les marqueurs
de la complexité et les biais
cognitifs de notre lecture
de l’environnement.  

Appréhender une multitude
d’éléments hétérogènes,
apprivoiser l’imprévisibilité.
Se repérer. 

UN MONDE  
DIFFICILE À SAISIR 

LES RELATIONS 
INEXTRICABLES 

Décoder les interactions entre
les acteurs et identifier
les enjeux. Identifier les nœuds
relationnels.  
 

LE CHANGEMENT 
PERMANENT 

Repérer les mécanismes, 
accueillir les résistances et 
tirer partie des opportunités. 

LES SYSTÈMES 
COMPLEXES 
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1 Le monde chaotique ou BANI 12

2 La distinction entre complexe et compliqué 16

3 L’arbre de la complexité 18

4 L’approche systémique du changement 20

5 La détection des signaux faibles 24

6 Les biais cognitifs 26

7 Les acteurs au cœur des systèmes 28

8 Les positionnements sociaux 30

L a 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
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1

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.

Le monde 
chaotique 
ou BANI

SE rEPÉrEr DANS UN MONDE BANI



13

D
O

S
S

IE
R

 1
 

S
e 

re
p

ér
er

 d
an

s 
u

n
 e

nv
ir

o
n

n
em

en
t 

co
m

p
le

xe

  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.

  COMMENT L’UTILISER ?

Étapes

1. Décoder.
 z 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 ?

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

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

 z 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.
 z 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.

 z 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 entou-
rage, échangez avec des collègues, des proches. 
Le sentiment d’appartenance contribue à dimi-
nuer l’anxiété.

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

 z 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.

Suite outil 1   
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Le monde chaotique ou BANI

  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

Lo rs q u e  l ’ env i ro n n em en t  n o us  s em b l e 
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.
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  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.

DÉCODAGE DE L'ORGANISATION
AVEC PISTES DE RÉFLÉXION

 DÉVELOPPER LA COOPÉRATION 

ACTIVER LE MODE ADAPTATIFNON LINÉAIRE 

INCOMPRÉHENSIBLE

 Fragilité émotionnelle de l'équipe

 Coordination binôme dirigeant,

 Le futur des filiales et de l’université

 Fragilité émotionnelle équipe

 Charge de travail

 Risque d’arrêt brutal des projets Fin de l’activité
 Se sentir inutile
 Incertitude appel d’o�res LMS Incertitude liée au changement      de la plateforme informatique

 Manque de  feuille de route claire

 Circuits de communication

 Plus de transformation= moins

 d’accompagnement

 Déficience de vision globale

 Pourquoi est-on oublié ? Sujets transverses
 Où va l’entreprise ?
 Communication versus réalité
 Positionnement et rôle de l’université vus
       par la direction de l’entreprise

ANXIEUX

FRAGILITÉ ÉMOTIONNELLE DE L'ÉQUIPE ACCEPTER LA FRAGILITÉ

SE CONNECTER À L’INTUITION

 Comprendre les sous-systèmes dans 
        une organisation, o�ciel et implicite
 Sortir de la pensée rationnelle
 Développer un mode  de travail collaboratif 

 S’ouvrir à l’écoute de ses propres sensations
 Écouter, comprendre,  prendre en compte
        ses émotions : pratiquer la méditation 
        en équipe

 Accompagner les équipes dans 
       une démarche collective « être ensemble »
 Partager sur les peurs, états émotionnels
 Pratiquer l’empathie

 Espaces d’expression et d’échange pour
        les collaborateurs afin d’apprivoiser la
        fragilité et trouver collectivement 
       des pistes pour y répondre 
 Travail sur la fragilité du binôme dirigeant


