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SOLUCION DE PROBLEMAS

Alguien ha dicho que:

"Saber administrar eficazmente una organizacién se resume en
saber solucionar los cientos (jo miles!) de problemas que surgen
y se presentan cada dia."

Por esta razén, son muchos los analistas y autores que han propuesto modelos para la
solucion de problemas. Sin lugar a dudas, uno de los modelos mas utilizados es el propues-
to por Charles Keppler y Benjamin Tregoe, que se conoce, en inglés, como Problem
Solving Analysis. Este modelo se compone de cuatro grandes pasos:

Paso 1 IDENTIFICACION DE LA SITUACION

Paso 2 ANALISIS DEL PROBLEMA: BUSQUEDA DE LA SOLUCION

Paso 3 ANALISIS PREVENTIVO DE LA SOLUCION

Paso 4 PLANIFICACION DE LA SOLUCION

Veamoslos por separado.
Paso 1: IDENTIFICACION DE LA SITUACION

Cuando se analiza una situacion problematica:

El mayor riesgo radica en no determinar, con precision, cual es el
verdadero problema con el fin de no caer en generalizaciones que,
luego, impidan que se tome la solucién correcta.




En los momentos actuales, en los que todo cambia a nuestro alrededor, existe una actitud
muy peligrosa: creer que los problemas que afrontamos hoy son similares a los que
tuvimos en el pasado; el resultado es que se da una solucion a un situacién actual con las
"formulas" que fueron buenas en el pasado, pero que no necesariamente son eficaces en la
actualidad.

Ese es el gran peligro de las soluciones rutinarias que se toman sin detenerse a analizar, en
profundidad, la situacion actual real.

De acuerdo con Keppler y Tregoe, la identificacidn correcta de una situacion problematica
requiere:

x Diferenciar y definir las caracteristicas de la situacion.

x ldentificar los problemas primarios o basicos y los secundarios.

x Establecer prioridades entre los diferentes problemas con el fin de definir el orden en
que deben ser analizados y resueltos.

Paso 2: ANALISIS DEL PROBLEMA: BUSQUEDA DE LA SOLUCION

Cuando se afronta un problema, uno de los mayores riesgos que se corre es el de dar
solucion a los sintomas y no a las verdaderas causas. El ejemplo clasico es el de la fiebre,
que es un sintoma, no una enfermedad; si sélo se "baja la fiebre" y no se cura la causa, el
problema persistira. Por eso es tan importante proceder a un analisis en profundidad de la
situacion identificada en el paso anterior. Para ello es necesario realizar las siguientes cinco
etapas:

x Enunciado del problema. Definir, en una frase corta y precisa el o los problemas
que se pretenden solucionar (definicion elaborada a partir del Paso 1).

x Especificacion. Identificar todos los hechos que caracterizan lo que ES el
problema, lo que NO es el problema y lo que PODRIA ser el problema.

x Causas posibles. Identificar y enumerar las causas que estan provocando la
situacion problematica hasta encontrar la o las causas reales (no los sintomas).

x Prueba de las causas: identificacion de las soluciones. ;Si eliminamos tal causa,
solucionamos realmente el problema? Se trata de eliminar del analisis las causas
"ilégicas".

x Verificacion. Verificar con la realidad las soluciones encontradas y comprobar su
eficacia antes de proceder a su implantacion.

Paso 3: ANALISIS PREVENTIVO DE LA SOLUCION

El proposito del analisis preventivo es el de anticipar los problemas futuros. Para ello, es
necesario contestar a las siguientes preguntas:

x Si aplicamos la solucion elegida, ¢que otros problemas podria crear ahora en la
misma o en otras areas de la organizacion?

X ¢,Qué otros problemas podria crear en el futuro?

X ¢, Como podemos evitarlos?



Paso 4: PLANIFICACION DE LA SOLUCION

La aplicacion de toda solucion implica un cambio y, como se sabe, todo cambio puede ser
causa de problemas potenciales. Ya no se trata de la solucién en si, sino del proceso que ha
de seguirse para su implementacion:

X ¢ Cuales problemas potenciales puede provocar la implantacion de la solucién
planteada?

X ¢, Coémo nos aseguramos de que esos problemas no surjan?

X ¢Qué medidas podemos adoptar por anticipado para evitar esos problemas o
disminuir su impacto?

UNA ADVERTENCIA FINAL

Segun datos de la American Management Association:

x EI 50 por ciento de las decisiones que toman los hombres de negocios estan
equivocadas.

x La razén fundamental de que esto ocurra, es la ausencia de un método que
guie el proceso de toma de decisiones.

En consecuencia, cuando deba solucionar un problema, no siga improvisando: utilice un
método que le guie en el proceso. Puede ser este o cualquier otro con el que usted se
sienta mas como. Pero, siga un método formal debidamente comprobado.



