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En esta lectura, el estudiante podra tener una mayor claridad de la
importancia de implementar diferentes herramientas que les facilite
la identificacion de las causas, efectos y como debe enfocarse una
organizacion para dar respuesta a los problemas que se puedan
presentar en diferentes etapas y de esta forma facilitar la creacion
de nuevas ideas que puedan desarrollarse para enfrentar los

cambios del mercado.

El objetivo y al alcance de este documento, es conocer algunos de
las técnicas que se utilizan en la resolucion de problemas para una

correcta construccion e interpretacion de los datos que se generan.

Su uso serd de gran beneficio para el desarrollo y posible
implementacion de proyectos de innovacion, y como herramientas

habituales de gestion dentro de la empresa.
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Cuando hablamos de resolucién de problemas en innovacion, las empresas se ven
expuestas a una serie de factores tanto internos como externos que pueden entorpecer el
logro de sus objetivos, donde la complejidad de las situaciones que deben enfrentar en
cuanto al dinamismo del mercado como respuesta al incremento de la diferenciacion de los

productos y servicios hace que los problemas se presenten con mayor frecuencia.

Para Sanchez (2012), el proceso de innovacién es uno de los mas complejos y uno
de los retos para las empresas es precisamente abordar y reducir esta complejidad a través

de un andlisis sistémico y estructurado del abordaje de las causas del problema.

Segun Harvey (s.f.), los procesos y las estructuras organizativas son cada vez mas
complejos y dificulta la capacidad de planificar. En las primeras fases del proceso de
innovacion, se recomiendan métodos agiles y simples centrados en las necesidades del
cliente y del usuario y que progresivamente determinan las necesidades y los requisitos y

valor que se le debe incorporar a la innovacion o al nuevo producto.
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Una forma de analizar y resolver los problemas es dividirlo en diferentes niveles,
donde se puede observar la posibilidad de pregutar las causas de un problema y encontrar

la mejor forma de enfocarlo.

Escalera de Abstraccion

¢Por qué?
¢ Para qué?

Definicion del problema en forma de pregunta
éComo...?

¢ Qué lo impide?

Figura: 1
Fuente: Elaboracién propia

En la figura anterior, se muestra la matriz de este método, que es una herramienta

sencilla y facil de utilizar, los pasos a seguir son los siguientes:




1. En el centro se coloca el o problema o situacion que se debe solucionar, y lo ideal es
hacerlo en forma de pregunta, como, por ejemplo: ¢ Como mejorar mi producto para

hacerlo mas atractivo en el mercado?

2. Después de identificar el problema se responde la pregunta que aparece en la parte
superior ¢ Por qué o Para qué? Basandose en las causas del problema, por lo general
al realizar ese ejercicio, pueden salir diferentes respuestas que resultan ser muy
generales o hasta abstractas, pero con esto, cada vez se esta mas cerca de encontrar

una solucion al problema.

3. Como tercer paso, se contesta la pregunta que aparece en la parte inferior ¢ Qué lo
impide?, esto es otra forma de identificar o de redactar las causas del problema bajo

vision diferente.

Al completar la matriz, se podran obtener respuestas que pueden llevarnos a una solucion
al problema que se presente, bajo una linea de pensamiento diferente que por medio de

diferentes redacciones se pueden obtener buenas ideas bajo un foco creativo.




Para Vizcarrondo (2017), lo usual para todos nosotros es fiarnos sin chistar en
nuestros metodos para afrontar los problemas, la presuncién siendo que si éstos funcionaron
antes entonces serviran siempre. Esta falacia de que la mejor aproximacion es aquella que
se nos ocurre primero es el objeto de disrupcion de las llamadas oblique strategies o

estrategias oblicuas.

Continuando con Vizcarrondo (2017), este tipo de estrategias son:

(...) una técnica entre muchas otras para idear soluciones alternativas a
un problema de cualquier naturaleza. Este sistema fue elaborado por el
connotado musico Brian Eno y el pintor Peter Schmidt cuando éstos se
percataron simultdneamente que la presién de sus labores les hacia ignorar
formas mas efectivas de trabajar. Tal circunstancia fue descrita por Brian Eno
de la siguiente manera: si estas en panico sueles tomar la aproximacién mas
directa porque pareciese ser aquella que va a dar los mejores resultados, pero
por supuesto, ese no suele ser el caso — es simplemente el método mas obvio

y -aparentemente- de confianza.

Las estrategias oblicuas buscan generar un quiebre de los métodos que

hemos interiorizado, y que por ende, utilizamos mecanicamente. Su tactica
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consiste en ofrecernos a través de un mazo de cartas (fisico o digital) una serie
de axiomas o frases que nos instiguen a formular ideas tal como lo hacemos
en nuestro tiempo libre: dejando que la mente se ejercite y se expanda. Las
Unicas indicaciones respecto al uso de las cartas es que éstas pueden ser
usadas en grupo (como conjunto de probabilidades continuamente revisadas
por la mente) o sacando una sola carta del mazo revuelto cuando un dilema
ocurra en una situacion laboral. En el segundo caso debe confiarse en la carta
aun si su relevancia no es clara. Las cartas no son el final ya que nuevas ideas

se presentaran a si mismas y otras se volveran evidentes.

Figura: 2
Fuente: Recuperado de: https://www.lacuadrauniversitaria.com/blog/el-desenfreno-de-la-creatividad-
estrategias-oblicuas




El diagrama de Causa y Efecto es la representacion de la relacion cualitativa e
hipotética de varios elementos (causas) de un sistema que pueden contribuir a un problema
(efecto). Se desarrolld en en 1943 por el Profesor Kaoru Ishikawa en Tokio, este método
también se conoce como “Diagrama Ishikawa” o “Diagrama Espina de Pescado” por su
parecido con el esqueleto de un pescado. Es una herramienta efectiva para estudiar

procesos Y situaciones, y para desarrollar un plan de recoleccién de datos.

Este diagrama se utiliza para identificar las posibles causas de un problema en
especifico. Este modelo, permite que los grupos organicen grandes cantidades de
informacion sobre el problema y determinar exactamente las posibles causas. Con esto, se

aumenta la probablidad de encontrar las principales causas del problema.

Segun www.cyta.com.ar (S.F.), el diagrama se desarrolla de la siguiente forma:

1. Identificar el problema. El problema (el efecto generalmente esta en la forma de una

caracteristica de calidad) es algo que queremos mejorar o controlar.

2. El problema debera ser especifico y concreto: incumplimento con las citas para
instalacion, cantidades inexacta en la facturacion, errores técnicos en las cuentas de
proveedores, errores de proveedores. Esto causara que el nimero de elementos en

el Diagrama sea muy alto.



3.

6.

Registrar la frase que resume el problema. Escribir el problema identificado en la parte
extrema derecha del papel y dejar espacio para el resto del Diagrama hacia la

izquierda. Dibujar una caja alrededor de la frase que identifica el problema.

Dibujar y marcar las espinas principales. Las espinas principales representan el input
principal/ categorias de recursos o factores causales. No existen reglas sobre qué
categorias o causas se deben utilizar, pero las mas comunes utilizadas por los
equipos son los materiales, métodos, maquinas, personas, y/o el medio. Dibujar una
caja alrededor de cada titulo. El titulo de un grupo para su Diagrama de Causa y
Efecto puede ser diferente a los titulos tradicionales; esta flexibilidad es apropiada y

se invita a considerarla.

Realizar una lluvia de ideas de las causas del problema. Este es el paso mas
importante en la construccion de un Diagrama de Causa y Efecto. Las ideas
generadas en este paso guiaran la seleccién de las causas de raiz. Es importante que
solamente causas, y no soluciones del problema sean identificadas. Para asegurar
gue su equipo esta al nivel apropiado de profundidad, se debera hacer continuamente
la pregunta Por Qué para cada una de las causas iniciales mencionadas. Si surge una
idea que se ajuste mejor en otra categoria, no discuta la categoria, simplemente
escriba la idea. El propdsito de la herramienta es estimular ideas, no desarrollar una

lista que esté perfectamente clasificada.

Identificar los candidatos para la “causa mas probable”. Las causas seleccionadas por
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el equipo son opiniones y deben ser verificadas con més datos. Todas las causas en

el Diagrama no necesariamente estan relacionadas de cerca con el problema; el

equipo debera reducir su analisis a las causas mas probables. Encerrar en un circulo

la causa(s) mas probable seleccionada por el equipo o marcarla con un asterisco.

Cuando las ideas ya no puedan ser identificadas, se debera analizar mas a fondo el

Diagrama para identificar métodos adicionales para la recoleccion de datos.

PROBLEMA
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Figura: 3
Fuente: Harvey, (s.f.)



En esta lectura se planteé como estan estructuradas tres de las herramientas que se
utilizan para la resolucion de problemas, que son agiles y se pueden centrar en las
necesidades de la empresa para incorporar un valor agregado a sus nuevos productos o

servicios o innovacion.

Las empresas deben cambiar su forma de ver y resolver los problemas, crear una
nueva cultura, establecer y mantener un liderazgo, que desarrolle y motive al personal a
trabajar en equipo, enfocando todos sus esfuerzos en ofrecer calidad en sus procesos,
nuevos productos y servicios, planficando cada paso para lograr la excelencia en sus
operaciones. Para lograrlo, esto exige lograr vencer los obstaculos que se presenten en el
camino, que deberan resolverse de la mejor manera cuando se presenten, no deben guiarse
solo por el sentido comun o su experiencia, deben utilizar métodos de facil comprensiéon y
aplicacion que desarrollen ideas creativas para la resolucion los problemas que se

presenten.
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