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INTRODUCCION DE LA CLASE

Una idea innovadora no nace de la nada: parte de una necesidad clara, de un problema bien
formulado. En esta clase nos enfocaremos en una de las etapas mas importantes del proceso
creativo: la clarificacion del problema. Verds como utilizar herramientas practicas para

entender profundamente los desafios antes de buscar soluciones.

Clarificar no es simplemente describir un problema, sino comprenderlo desde varias
perspectivas. Esto implica analizar causas, efectos, emociones, datos y contextos. Solo asi

las soluciones que se generen mas adelante seran efectivas, realistas e innovadoras.

Clase 7: Clarificacion de ideas (parte 1)

RDA: Aplicar métodos y herramientas para la solucion creativa de problemas

organizacionales y entornos econémicos especificos.

Clarificacion de ideas (parte 1)

Como hemos visto, clarificacion del problema constituye el primer paso,
fundamental para cualquier proceso de mejora, innovacion o resolucion de conflictos.
Comprender las causas, los actores involucrados y el contexto donde se manifiestan los

desafios es esencial para proponer soluciones efectivas y sostenibles.

La resolucién de problemas, ya sea en entornos educativos, laborales o sociales,
exige mucho mas que intuicibn o experiencia acumulada. Requiere de procesos
estructurados y de una mirada critica capaz de descifrar los elementos subyacentes que los
conforman. Antes de pensar en soluciones, es indispensable comprender el terreno donde
surgen los conflictos, observar con atencion las sefiales y escuchar a quienes los viven de

cerca.

En ocasiones, la complejidad de los problemas puede dificultar distinguir sus

causas reales de los sintomas mas evidentes. Por ello, resulta esencial adoptar un enfoque




sistematico, apoyandonos en herramientas y técnicas que ayuden a descomponer la
situacion, identificar patrones y establecer conexiones entre los distintos factores
implicados. En la siguiente figura se ilustra cémo este proceso de clarificacion puede
organizar los elementos clave para facilitar el analisis y la toma de decisiones. Este proceso
no solo optimiza recursos, sino que fortalece la capacidad de anticipacion y adaptacion ante

retos futuros.

Figura 1

Clarificacion de problemas

La clarificacion de problemas impulsa soluciones
efectivas e innovadoras.
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Nota. Esquema que muestra como identificar, delimitar y analizar un problema antes de

iniciar el proceso creativo. Elaboracion propia con Napkin, 2025.

Cuando nos disponemos a abordar un problema, la claridad conceptual y el andlisis
profundo se convierten en aliados esenciales. El simple acto de cuestionar, indagar y

mapear la situacion puede transformar por completo la manera en que se enfrentan los retos




cotidianos. De esta forma, la clarificacion de ideas se posiciona como el primer paso para

edificar propuestas sostenibles, innovadoras y efectivas en cualquier ambito.

Para comprender mejor como la clarificacion de ideas puede iniciar acciones
significativas, resulta inspirador observar ejemplos concretos. El siguiente video ilustra de
manera conmovedora este proceso: un nifo, al identificar con claridad el problema de un
arbol caido en su comunidad, moviliza a las personas a su alrededor para resolverlo en
conjunto. Esta metafora visual muestra el poder de analizar una situacion y sumar

voluntades, invitando a reflexionar sobre la importancia de clarificar antes de actuar.
Titulo del enlace relacionado: Video | El poder de la colaboracion para resolver problemas

Descripcion del enlace relacionado: Video corto en el que un nifio moviliza a su comunidad
para retirar un arbol caido tras una tormenta. Una metafora visual poderosa sobre la
clarificacion del problema y la accion colectiva.

Enlace: https://voutu.be/BPMNnXVQ6dQ?si=wR43aTK0xpddE0xq

Aunque el video carece de audio, la fuerza de sus imagenes transmite un mensaje
poderoso: cuando un problema se entiende y se comunica con claridad, es posible inspirar
la colaboracion y la accion conjunta. El nifio, al observar que nadie tomaba la iniciativa
frente al arbol caido, decidié actuar, mostrando que la clarificacion también implica

reconocer la necesidad de liderazgo para dar el primer paso.

Te invitamos a reflexionar sobre lo observado e imaginar los dialogos y
pensamientos de los personajes. ;Qué motivé al nifio a actuar? ;Coémo respondio la
comunidad al llamado? Este ejercicio de interpretacion simbdlica ayuda a reconocer que,
en la vida real, muchas soluciones innovadoras surgen no solo de técnicas y métodos, sino

también de la capacidad de involucrar a otros en torno a un propésito comun.
Herramientas de clarificacion del problema

A la hora de clarificar los problemas, contar con herramientas adecuadas no solo
agiliza el proceso, sino que también enriquece la profundidad del analisis. El uso
estratégico de metodologias facilita la exploracion de perspectivas diversas y la

identificacion de patrones ocultos que podrian estar influyendo en la situacion.




Ademads, permite estructurar la informacion de manera ordenada, evitando
interpretaciones superficiales y promoviendo el pensamiento critico. El dominio de
técnicas como el mapeo, la entrevista y el analisis estadistico se traduce en diagnosticos

mas certeros y una mayor capacidad para anticipar desafios futuros.

Existen multiples técnicas que nos ayudan a comprender con profundidad los

problemas. Algunas de las mas utiles son:

e Mapa de empatia: permite conocer al usuario desde sus pensamientos, emociones,

acciones y necesidades.

Figura 2

Plantilla de mapa de empatia

Mapa de empatia

Disefiador por: Diseficdor para: Fecha:
Identificando el comportamiento del usuario

.......... i Qué
.............. piensa y siente?

o (LOué le importa reckmente? .
........ iCudles son sus principales preocupociones.
inquietudes y aspirociones?

9 (Qué ofros pensomientos y sentimientos pueden
~~~~~~ motivor @ influir en sus pensamientos?

(Qué (Qué
ve? : oye?
LOué @8 1o que ve en el mercodo? 106 oyen que oiros dicen?

£Qub 08 10 Que e 6N Bu ENOFNO Carcono? £Qué oyen de sus omigos?
LQué o3 lo que ve que otros dicen y hacen?

LQué es1a mirando o leyendo?

(Qué oyen da sus colegos?

(Oué ayen de quién les influye?

v e v
v v
Qué T 3
vl e - ¢ ‘2 > '....u > s
dice y hacez .
{Oué comportomiento observomos? 1 e,
P {0ué podemas imoginar que hacen?
,,,,,, £0ué necesiton hocer de uno monera diferente?
..... 20ué trobajos quieren o necesiton hocer?
_______ £0ué hocen o dio de hoy?
Pai Gains
¢Cudles son sus miedos, frustraciones, obstéculos, Qué es lo que quieren, desean, necesitan, esperan y
dolores y onsiedodes? suefian?

Nota. Ejemplo de herramienta visual utilizada para comprender mejor al usuario,
explorando sus pensamientos, emociones, motivaciones y necesidades. Recuperado de

https://www.canva.com/es_es/plantillas/EAGM1a-KGuc-mapa-conceptual-de-empatia-

de-ux-experiencia-de-usuario-ilustrado-neutro/




Cuando hablamos del mapa de empatia, nos referimos a una herramienta que
permite conocer al usuario desde sus pensamientos, emociones, acciones y necesidades.
Por ejemplo, al abordar el caso de estudiantes de secundaria, primero se define su perfil y
se reune a un equipo para reflexionar sobre lo que piensan y sienten respecto al problema:
,qué les preocupa?, ;,como viven esa situacion? Posteriormente, se analizan los estimulos
de su entorno, como la influencia de docentes, familiares o amistades, identificando qué
dicen y hacen cuando se enfrentan al desafio. Finalmente, se sintetizan las necesidades y
frustraciones principales, lo que permite comprender mejor el trasfondo del problema y

cO6mo abordarlo.

o Entrevistas exploratorias: nos brindan informacion directa desde la experiencia de los

actores involucrados.

Figura 3

Entrevistas exploratorias




Nota. Representacion del método cualitativo utilizado para obtener informacion directa de

los usuarios mediante preguntas abiertas, favoreciendo la identificacion de percepciones,

necesidades y experiencias. Recuperado de

https://educalengua.wordpress.com/2015/02/26/la-entrevista/

Por otro lado, las entrevistas exploratorias ofrecen informacion directa desde la
experiencia de quienes estdn involucrados. El proceso comienza con la elaboracion de
preguntas abiertas, como “;Qué dificultades enfrentas en tu dia a dia escolar?”, para
después seleccionar personas representativas (estudiantes, profesorado, madres y padres).
Durante las entrevistas se registran cuidadosamente las respuestas, que posteriormente se
analizan para identificar temas comunes y diferencias significativas. Asi, los hallazgos se

resumen y se incorporan a la clarificacion del problema, aportando una vision rica y

genuina de la situacion.

Mapa de actores: ayuda a identificar quiénes influyen, deciden, se afectan o estan

vinculados al problema.

Figura 4
Ejemplo de mapa de actores — reciclaje inclusivo
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Nota. Ilustracién de un mapa de actores que muestra las relaciones e interacciones entre
instituciones, comunidades y sectores involucrados en el reciclaje inclusivo. Recuperado

de https://santiagorecicla.mma.gob.cl/acerca-de/mapa-de-actores/

El mapa de actores resulta esencial para identificar quiénes influyen, deciden, se
afectan o estan vinculados de alguna manera con el problema. El ejercicio inicia
enumerando todos los grupos o personas relevantes (direccion, comunidad estudiantil,
autoridades locales, entre otros) y dibujando un esquema visual con el problema en el
centro y los actores alrededor. Se trazan conexiones de acuerdo con el tipo de relacion o
grado de influencia, permitiendo analizar quién tiene mayor poder de decisién o quién se
ve mas impactado. Este mapa, asi construido, es un insumo clave para planificar estrategias

de intervencidon y comunicacion eficaces.

e Andlisis cuantitativo: uso de datos estadisticos o numéricos para dimensionar el

problema (frecuencia, costos, impacto, etc.).

Figura 5
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Nota. Esquema que representa el proceso de recopilacion, organizacion y examen de datos
numéricos para identificar patrones, tendencias o relaciones. Recuperado de

https://www.gocongr.com/mapamental/1 1306990/analisis-de-datos-cuantitativos

Finalmente, el analisis cuantitativo aprovecha datos estadisticos para dimensionar
el problema, ya sea en términos de frecuencia, costos o impacto. Por ejemplo, se parte de
la determinacién de los datos a recolectar, como el nimero de inasistencias escolares en un
trimestre, y se procede a recopilar la informacion a través de registros o encuestas. Estos
datos se organizan en tablas o graficos, lo que facilita su lectura y analisis, permitiendo
responder preguntas como si las ausencias han aumentado y por qué razones. Los
resultados numéricos fortalecen el argumento sobre la magnitud del problema y sustentan

propuestas de solucion mas fundamentadas.

Asi, cada una de estas herramientas puede aplicarse de forma complementaria,
brindando una mirada integral que enriquece la comprension del contexto y la toma de

decisiones.

Estas herramientas pueden utilizarse de manera combinada para obtener una mirada

completa del contexto.

Ademas de estas herramientas, existen otras metodologias que fortalecen el analisis
y la comprension del contexto de un problema. Entre ellas destacan el arbol de problemas
(7.2), que permite visualizar causas y efectos de manera estructurada; la técnica de los 5
porqués (7.3), enfocada en ahondar hasta el origen de los desafios; y herramientas
adicionales como las que se presentaran en el apartado 7.4. Todas estas opciones
complementan el diagnéstico, aportando diferentes perspectivas para profundizar en la

identificacion y abordaje de los problemas.
Arbol de problemas

El arbol de problemas es una herramienta visual que permite representar de forma
estructurada un problema central, sus causas (raices) y sus efectos (ramas). Facilita la

comprension sistémica del desafio y permite identificar con claridad donde intervenir.




Figura 6
Arbol de problemas

Nota. Representacion grafica que permite identificar las causas y efectos de un problema
central, facilitando su andlisis y la busqueda de soluciones estratégicas. Recuperado de

https://repository.unad.edu.co/reproductor-ova/10596_22/13 rbol_de_problemas.html

Para construir el arbol de problemas, primero se define claramente el problema
central y se escribe en el tronco del diagrama. Luego, se identifican y colocan las causas
principales que originan la situacion (las raices), asi como los efectos que genera (las ramas
superiores). Este ejercicio se realiza de manera participativa, involucrando a las personas
interesadas para que aporten sus percepciones y experiencias. El resultado es una
representacion visual que ayuda a entender como interactiian distintos factores y donde

pueden enfocarse los esfuerzos para lograr cambios efectivos. De este modo, el arbol de




problemas no solo facilita la identificacion de causas y consecuencias, sino que también

orienta la formulacion de intervenciones mas precisas y pertinentes.

Al emplear el arbol de problemas, se promueve la participacion y el intercambio de
ideas entre quienes enfrentan la situacion, lo que enriquece el andlisis y genera mayor
compromiso con las soluciones propuestas. Ademds, esta herramienta favorece la
identificacion de relaciones causa-efecto complejas, permitiendo que el equipo detecte
factores intermedios y conexiones no evidentes a simple vista. A partir de este ejercicio, es
posible delinear acciones concretas que atiendan tanto las raices profundas como los
efectos superficiales, facilitando la planeacion de estrategias mas integrales y sostenibles

en el tiempo.

Esta herramienta es util tanto en contextos educativos como empresariales, ya que
promueve la reflexion colectiva, el analisis causal y la toma de decisiones informada.
Segtin Ordofiez (2010), visualizar el problema permite abordarlo con mayor precision y

creatividad.
Técnica de los 5 porqués

La técnica de los 5 porqués consiste en preguntar reiteradamente “;por qué?” para
ir desglosando cada causa hasta llegar al origen raiz del inconveniente. El proceso suele
implicar al menos cinco preguntas, aunque podrian ser mas o menos segun la complejidad
del problema. A través de este interrogatorio sucesivo, se logra profundizar en el andlisis
y evitar quedarse en explicaciones superficiales. De esta manera, se fomenta la reflexion
critica y se identifican factores estructurales que, en ocasiones, pasan desapercibidos en un

primer diagnostico.
Esta técnica es sencilla, pero poderosa, revisemos un ejemplo:

o Problema: La tienda pierde ventas los fines de semana.




Figura 7

Ejemplo de técnica de los 5 porqués

e Porque hay menos clientes.

« Porque no se hacen promociones.

(Por qué hay menos clientes?

;Por qué no se hacen e Porque no hay un plan de marketing.
promociones?

e Porque no se mide el comportamiento del
consumidor.

;Por qué no se mide el . Porque no existe pl_anlflcacmn estrategica ni
comportamiento del consumidor? [EEUEIEIEES de monitoreo y seguimiento.

Nota. [lustracion del método de indagacion que consiste en preguntar reiteradamente ““;por

qué?” para profundizar en la causa raiz de un problema. Elaboracion propia.

Asi, se descubre que el problema no es solo “poca venta”, sino falta de planificacién

estratégica, sin un sistema de monitoreo y seguimiento.
Diagrama de Ishikawa

También conocido como diagrama de espina de pescado o de causa-efecto, permite
identificar y organizar las posibles causas de un problema, agrupandolas en categorias

como: personas, procesos, materiales, entorno, entre otros.

Este método es complementario a otras herramientas de analisis de causas, como el
diagrama de Ishikawa, que permite organizar visualmente los factores que contribuyen a
un problema. La combinaciéon de ambos enfoques ayuda a mapear las relaciones entre
causas y efectos, y a no perder de vista detalles relevantes durante las sesiones de

diagnostico.




Cafieque (2014) resalta su valor para descubrir variables que no se ven a simple vista y

que, al identificarlas, pueden marcar la diferencia en una propuesta innovadora.

Asi, una vez identificado el problema, se pueden organizar las causas encontradas
a través del Diagrama de Ishikawa en ramas visuales: “Personal”, “Procesos”,
“Tecnologia”, “Materiales” y “Ambiente”. Por ejemplo, en la rama de “Tecnologia”
aparece la ausencia de un sistema de gestion de inventario; en “Procesos”, una capacitacion
insuficiente; en “Materiales”, falta de etiquetas; en “Personal”, sobrecarga laboral; y en

“Ambiente”, condiciones climaticas adversas.

Figura 8

Ejemplo de diagrama de Ishikawa

Personal Tecnologia

Ausencia de Sistema
Sobrecarga Laboral de Gestion de Desafios
Inventario Operativos

Integracion de
Sistemas Deficiente

- ©

Comunicacion
Ineficiente

Problemas de Calidad

Capacitacion

Insuficiente Falta de Etiquetas

Procesos Materiales

Nota. Representacion grafica en forma de espina de pescado que permite clasificar y
organizar posibles causas de un problema, facilitando el andlisis de sus origenes.

Elaboracion propia con Napkin, 2025.

Este andlisis permite encontrar la raiz del problema, que a su vez facilita la

comunicacion entre los distintos departamentos para enfocar esfuerzos en soluciones




concretas. Integrar herramientas visuales y preguntas poderosas ayuda a clarificar
responsabilidades y a priorizar acciones, generando una cultura organizacional orientada a

la mejora continua y al aprendizaje colaborativo.

Al combinar ambos enfoques, el equipo logra una vision completa: 1) identificar el
origen profundo del retraso, y 2) priorizar las soluciones, como invertir en tecnologia y
capacitar al personal. Este tipo de analisis facilita la colaboracion y la clarificacion del

problema, preparando el terreno para buscar soluciones innovadoras y colectivas.

La utilidad del diagrama de Ishikawa trasciende el simple analisis técnico: permite
a los equipos visualizar el problema desde distintos angulos y, al convertir los factores en
ramas, se facilita la discusion abierta y el pensamiento colectivo. Esta herramienta se
convierte en punto de partida para procesos de clarificacién que involucran la creatividad
y el andlisis profundo, apoyando la toma de decisiones informada. Asi, la visualizacion de
causas fomenta un ambiente donde la curiosidad y la colaboracion impulsan soluciones
adaptativas, conectando el diagnéstico estructurado con enfoques mas innovadores que

promueven el aprendizaje organizacional.

Para reforzar los temas tratados y para descubrir como la creatividad y el conocimiento del
funcionamiento cerebral pueden potenciar la resolucion de problemas en las
organizaciones, se recomienda explorar el libro mencionado a continuacion. Sumergirse
en sus paginas permitird a las y los estudiantes ampliar su perspectiva y desarrollar
estrategias innovadoras, integrando la neurocreatividad en sus procesos de clarificacion y

prepararnos asi para la parte 2 de esta clase (siguiente clase).

Titulo del enlace relacionado: Lectura | Clarificacion de problemas desde la

neurocreatividad

Descripcion del enlace relacionado: Capitulo del libro "Neurocreatividad en la empresa”
de Gutiérrez Tobar (2016), que explora como la comprension profunda del problema desde
el  pensamiento  creativo y  neurocientifico  mejora  las  soluciones.

Enlace: https://elibro.puce.elogim.com/es/lc/puce/titulos/70288




Referencias citadas en la Clase 7.

Ordofiez, R. (2010). Cambio, creatividad e innovacién: desafios y respuestas. Ediciones

Granica. https://elibro.puce.elogim.com/es/lc/puce/titulos/66710
Cafieque, H. (2014). Ocho claves para el cambio creativo: en la empresa y en la vida.

Ediciones Granica. https://elibro.puce.elogim.com/es/lc/puce/titulos/66779

Gutiérrez, E. (2016). Neurocreatividad en la empresa. Ediciones de la U.

https://elibro.puce.elogim.com/es/lc/puce/titulos/70288




€5 PUCE Zirtual

La excelencia no se improvisa

siguenos

00000



