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Resumen

La resolucion de problemas es una necesidad que forma parte de la gestion de la organizacion. Asi la
evolucion de la gestion de las organizaciones con modelos mas eficientes, competitivos e influenciados
por el avance de la tecnologia, la automatizacion y la inteligencia artificial, hizo cambiar el panorama y
llevé a que la dinamica de cambios y mejoras incluya la resolucién de problemas.

También esto promovio la necesidad de personas preparadas para enfrentar los problemas y llevo a
gue, ante un problema, se busque alguna persona que pueda colaborar con su experiencia en
resolverlo hacia una necesidad mas permanente que incluye personas formadas con mayor
profundidad.

Asi, la resolucion de problemas paso a ser una actividad mas dentro de la organizacion y a contar con
personas especialmente formadas y con la capacidad adecuada para entender, abordar y aplicar
acciones que eviten su recurrencia.

Pero:  estan las personas preparadas para afrontar estos nuevos tiempos? ¢ la organizaciéon asumio
esta situacion? ¢ estan considerando formar a las personas en esta nueva necesidad?

Ante estos interrogantes deberia considerarse un nuevo enfoque en la formacion de las personas en la
investigacion de eventos. No obstante, son pocas las ofertas de formacién, solo se encuentran cursos
limitados a ensenar solo el uso de las practicas, dejando de lado la formacién en gestién de problemas
como un nuevo enfoque de entrenamiento y capacitacion.

Una nueva etapa se presenta: los problemas simples siempre estaran, los complicados son los que se
presentan con mayor frecuencia y los complejos seran mucho mas en el futuro. Esta evoluciéon hace que
la formacion también evolucione y la necesidad de especialistas en investigacién de eventos aparece
con mayor fuerza y suplird a aquellos que solo proponen resolver los problemas con practicas simples.
La era de la complejidad se presenta y se necesitan personas formadas en este sentido, para ello las
instituciones académicas y de formacién deberan ofrecer una nueva propuesta enfocada a esta nueva
realidad.

El ACR en la actualidad

La investigacion de eventos es una actividad que se extiende desde hace muchos afos, utiliza
diferentes practicas que llevan a que los problemas no vuelvan a suceder o a reducir su recurrencia. Asi
el concepto de buscar la o las causas basicas del evento llevd a lo que conocemos como las
metodologias del Analisis de Causa Raiz ACR.

Llamo metodologia al ACR porque lo considero un enfoque amplio y no un tema en particular, de alli lo
de metodologias, cuyo objetivo es buscar las causas que hicieron que el evento ocurra y con ello
determinar cual o cuales fueron las que lo provocaron, asi enfocarse en ella o ellas tratando de
controlar, cambiar o eliminar esa/s causa/s el problema se resuelve o se baja la probabilidad de
recurrencia. Con este enfoque se aplican diferentes herramientas, técnicas y métodos particulares y asi
es como el proceso de ACR es llevado adelante y a partir de esto se dice que se utilizan Practicas de
ACR, pasando de metodologia amplia a practicas reales y puntuales.

Durante muchos afios fueron utilizadas diferentes practicas y, fundamentalmente, en el periodo quizas
de mayor evolucion en los temas de calidad como fue en Japdn después de la Segunda Guerra
Mundial, es cuando sucede el desarrollo de muchas de esas practicas que aun conocemos y aplicamos,
ademas de modelos de mucha profundidad y enfoque a diferentes tipos de problemas, desde los mas
simples a los mas complicados y, mas aun, en los que han evolucionado hacia altos niveles y que se
conocemos como problemas complejos, donde las situaciones escapan mucho al dominio de problemas
cotidianos.

Durante muchos afios las practicas fueron creciendo en funcion de las mejoras de la calidad en las
organizaciones, conceptos como el Kaizen o la Mejora Continua llevaron a que las organizaciones
mejoren sus procesos Y los hagan mas eficientes, como consecuencia los productos crecieron en
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prestaciones y la evolucién tecnolégica acompano este proceso, llegando a que los productos sean
cada vez mas sofisticados, con tecnologia en constante evolucién que impactaron en los mercados.
También sucedi6 en los servicios cuyo aporte hizo que las organizaciones agreguen valor a sus
productos y con ello la satisfaccion de los clientes. Todo esto fue relevante durante décadas, hasta que
en las ultimas dos o tres la evolucién ha sido exponencial en cuanto a tecnologia se refiere, asi la
aparicion de internet aplicada a los procesos productivos, los servicios y productos, y al uso en lo
cotidiano comenz6 a ser disruptivo y llevo todo a tal grado de evolucién que hoy decanta en la aparicion
y el uso de la Inteligencia Atrtificial IA, lo Ultimo es lo que hoy conocemos.

Cual es el enfoque en este rapido analisis, es hacer notar que toda la evolucién de los productos y
procesos durante 50 afios en la segunda mitad del siglo pasado y los afios de este siglo han hecho que
los problemas evolucionen al mismo ritmo. Pero que ha sucedido con el ACR en la mayoria de los
casos las organizaciones contindan aplicando las mismas practicas durante todos estos afos, lo que
llevé a que muchos problemas no se solucionen, recurran o directamente no se puedan investigar. El
ACR también evolucioné o mejor expresado, debe ser aplicado con practicas que también hayan
evolucionado, sobre todo para aquellos problemas complicados de resolver.

Existen nuevas practicas de investigacion donde la tecnologia y la IA se conjugan para entender los
problemas en mejor medida, son practicas utilizadas desde hace mucho tiempo y actualizadas como
también nuevos enfoques de analisis. Todo llevd a una evoluciéon del ACR y debemos entender que es
necesario utilizar nuevas practicas y acompanar a esto con la formacién de las personas.

Entornos VUCA

En los ultimos anos la evolucion de los problemas hacia entornos mas complejos hizo que sean cada
vez mas dificiles de abordar y controlar. Fundamentalmente porque el entorno acompainoé a esa
evolucién y los eventos estan inmersos en marcos de incertidumbre o incomprensibles que pueden
analizarse a través de entornos VUCA: Volatility, Uncertainty, Complexity y Ambiguity (volatilidad,
incertidumbre, complejidad y ambigiedad).

Estos eventos estan relacionados con temas como contaminaciones, pandemias, crisis econémicas y
financieras, incendios de grandes extensiones, lanzamientos de productos especiales a mercados muy
competitivos, en ellos intervienen las fallas y roturas de maquinas y equipos, bloqueo y desvios de
procesos como parte del evento, destruccion de instalaciones o fallas permanentes y en evolucion.
También seran necesarias las habilidades blandas en las personas sumandose a aquellas habilidades
duras que permiten el analisis.

Asi tanto los nuevos escenarios que se presentan no son tan faciles para aquellas organizaciones que
mantienen el uso de practicas y métodos simples, la evolucioén hizo que deberan considerarse practicas
y métodos de mayor alcance en la investigacion y relacionados con el machinen learning y el big data,
como elementos que aporten informacién a la investigacion.

También las habilidades personales como el pensamiento critico, la innovacién y la creatividad son
esenciales ante estos escenarios.

Evolucion hacia lo complejo

Ante el intenso cambio en el entorno de la sociedad y el mundo de las organizaciones, la situacién
actual es muy diferente a la de hace algunas décadas atras.

En esos tiempos la aplicacion de practicas de ACR se circunscribia a aquellas que abordaban
problemas simples o problemas complicados. Que son esos, los primeros son los llamados problemas
que se alinean en secuencias rigidas en los cuales predomina la causa y efecto. Estos son llamados
lineales y pueden visualizarse en forma concreta, pues surgen como una secuencia cuyo control es
posible tenerlos aplicando dinamicas de control de procesos, procedimientos operativos firmes y con
personas y equipos que los llevan a cabo dentro de parametros establecidos.

Los problemas llamados complicados son aquellos que siguen manteniendo la linealidad con la causa y
efecto, pero su evolucion contiene diversas ramas que lo hace mas dificil mantenerlo en control.
También sera necesario recurrir a especialistas para entenderlos y controlarlos. Asi es necesario aplicar
recursos mas elevados para analizarlos y resolverlos, es el caso de considerar consultores o expertos
para llevar adelante esta tarea.
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Para investigar y resolver este tipo de problemas deberan aplicarse, en ambas situaciones, practicas
conocidas y de bajo o medio nivel de dificultad, los que hace que las personas entrenadas puedan llevar
adelante la tarea de investigacion y resolucidn. Asi seran necesarias habilidades técnicas y personales
que pueden desarrollarse en la organizacion sin mayor dificultad.

No obstante, la evolucion de problemas en las ultimas décadas ha llevado todo hacia lo complejo, es asi
como se comenzo6 a hablar sobre problemas complejos con mayor frecuencia, dando a los problemas
un “nueva categoria” introduciéndolos en el contexto de la complejidad. Si bien este tipo de problemas
existian y se hablaba de ellos desde hace tiempo, es como la evolucién del entorno hacia la complejidad
potencié su visualizacion.

A que me refiero cuando hablo de problemas complejos, son aquellos los cuales no tienen una
linealidad, podemos considerarlos como una gran red o una telarafa para definirlo visualmente. Si bien
puede estar formados por procesos y caminos diferentes estos no se encuentran relacionado. Esos
caminos pueden tener una relacion causa efecto, pero no totalmente relacionados.

Un elemento distintivo es la emergencia, los problemas complejos evolucionan, no son estaticos, son
dinamicos, cambian en forma continua que lleva a que cuando nos encaminamos hacia su analisis
puedan cambiar luego de un determinado tiempo. Esta emergencia se manifiesta por la evolucion de
sus parametros o caracteristicas lo cual originan esos cambios.

La Resolucién de Problemas Complejos RPC aparecié como una actividad dedicada a analizar y
contener a este tipo de problemas, pero dad su posible evolucion, quizas no se resuelvan, solo se
mitiguen o controlen.

Para la aplicacion del RCP a estos problemas sera necesario conocer muchas practicas de ACR, como
si fuera una “caja de herramientas™. También estas condiciones hacen necesario por lo tanto el trabajo
en equipo de varios profesionales, y dicho equipo puede variar de un problema complejo a otro.

Es mas, la busqueda de personas que complementen las habilidades y sean expertos en otras areas
también es beneficioso para nosotros mismos.

En definitiva, para garantizar un adecuado trabajo en equipo, se impone la necesidad de tener una
actitud abierta a la colaboracion y donde la diversidad de conocimiento tenga un efecto multiplicador del
talento. Hablamos de la orquestacion cognitiva.

De hecho, todo profesional relacionado con la RPC deberia tratar de buscar un conjunto de habilidades
que se complementen y lo definan profesionalmente.

Las nuevas fronteras del ACR

La situacién descripta en los parrafos anteriores constituye un estado del ACR, durante afios el ACR ha
sido utilizado en forma muy efectiva, pero con el tiempo dejo de ser relevante para las organizaciones y
ha quedado en un estado de estancamiento, por la situacion del entorno comentada.

Es asi, como es necesario que el ACR genere una evolucion él mismo creciendo acorde a los
requerimientos de la tecnologia, como, por ejemplo, con la introduccion del la IA en el proceso de
ejecucion de la practica.

Por otra parte, es importante considerar que las practicas de ACR puedan incluirse con mas fuerza en la
RPC, incluyendo las practicas que avancen con influencia de la tecnologia, como se explica.
Visualizando esta situacion, nos encontramos en lo que denomino “La Frontera del ACR". El desafio es
llevar el ACR de hoy enfocado en los problemas simples y complicados hacia los problemas complejos.
Incluyendo nuevas tecnologias a las practicas y formando una nueva “caja de herramientas™ para la
RPC.

Los siguientes son los temas para enfocarse para cruzar este nuevo limite:

1. Enfoque Sistémico y Complejidad
Pensamiento Sistémico
Analisis de Interacciones Complejas

2. Uso de Datos y Analitica Avanzada
Big Data y Machine Learning

Analisis Predictivo y Prescriptivo
Gemelos Digitales y Simulaciones
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3. Factores Humanos y Cultura Organizacional
Ergonomia Cognitiva y Factores Humanos

Cultura de la Seguridad y el Aprendizaje
Psicologia Organizacional

4. Integracion y Automatizacion
Integracion con Sistemas de Gestion
Automatizacién de la Recopilacién de Datos
Herramientas Colaborativas

5. Resiliencia y Proactividad
Andlisis de Resiliencia
ACR Proactivo

La Frontera del ACR

Centrado en técnicas y herramientas
probadas para la identificacion retrospectiva
de las causas de fallas. Algunas de las
metodologias mas conocidas y ampliamente

utilizadas incluyen.

Evolucion de estas metodologias, incorporando
tecnologias y enfoques mas avanzados para
abordar la creciente complejidad de los
sistemas y la disponibilidad de grandes
volimenes de datos.

- Los 5 Porqués FRONTERA - Analisis Impulsado porlalAy el ML

- Diagrama de Ishikawa ACR - Andlisis de datos avanzados y Big Data
- Andlisis del Arbol de Fallas - Enfoques sistémicos y de resiliencia

= Analisis de Modo y Efecto de Falla - Andlisis proactivo

- Integracion con plataformas de gestion
- Modelado de procesos y simulacion

Figura 1: La Frontera del ACR

Factores claves de disrupcion

Pasar el limite de la frontera constituye generar cambios importantes en los modelos de las practicas de
ACR. Esto genera saltos conceptuales de enfoque y aplicacion de nuevas tecnologias.

Los factores son los siguientes y generan un salto entre lo anterior y lo nuevo, asi es posible
mencionarlos:

1. Mayor complejidad de los sistemas:

Lo anterior: Los sistemas operativos y los procesos eran relativamente mas simples y aislados, lo que
facilitaba la identificacion de causas directas.

Lo nuevo: Los entornos modernos (especialmente en Tl, como la nube, microservicios, DevOps, y en la
industria 4.0 con la interconexién de maquinas) son inherentemente mas complejos, dinamicos y
distribuidos. Una falla en un componente puede tener un efecto en cascada dificil de rastrear sin
herramientas avanzadas.

2. Necesidad de velocidad y proactividad:

Lo anterior: EI ACR era una respuesta reactiva a un problema ya ocurrido. El objetivo era corregir y
prevenir futuras repeticiones.
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Lo nuevo: En un mundo donde el tiempo de inactividad es costoso y la interrupcion del servicio puede
tener un impacto masivo en la reputacion y las finanzas, hay una presion inmensa para resolver los
problemas rapidamente y, idealmente, prevenirlos. Las nuevas tecnologias permiten un ACR proactivo y
casi en tiempo real.

3. Explosién de datos (Big Data):

Lo anterior: EI ACR se basaba en datos limitados y a menudo incompletos, recopilados manualmente de
registros, observaciones y entrevistas. Esto hacia que el analisis fuera mas lento y propenso a sesgos.
Lo nuevo: La proliferacion de sensores, dispositivos 10T (Internet de las Cosas), sistemas de monitoreo
y plataformas digitales genera volumenes masivos de datos en tiempo real. Esta avalancha de
informacion es imposible de procesar y analizar manualmente, lo que exige nuevas herramientas y
enfoques.

4. Avances en la Inteligencia Artificial (IA) y el Aprendizaje Automatico (Machine Learning - ML):

Lo anterior: El analisis dependia en gran medida del razonamiento humano, la intuicién y la aplicacion
de metodologias estructuradas (5 Porqués, Ishikawa).

Lo nuevo: La IA y el ML pueden procesar y analizar grandes conjuntos de datos de forma automatica,
identificar patrones, correlaciones y anomalias que los humanos podrian pasar por alto. Esto permite:
Analisis predictivo: Anticipar posibles fallas antes de que ocurran.

Automatizacién del ACR: Reducir el tiempo y el esfuerzo manual en la identificacion de causas raiz.
Deteccion de causas complejas: Identificar relaciones causales en sistemas distribuidos y complejos.

5. Demanda de una mayor eficiencia y ahorro de costos:

Lo anterior: Los procesos manuales de ACR podian ser intensivos en recursos y tiempo, requiriendo
equipos de expertos.

Lo nuevo: La automatizacion y la eficiencia que brindan la IA y el Big Data permiten optimizar el uso de
los recursos, reducir el tiempo de inactividad (Mean Time To Resolution - MTTR) y, en ultima instancia,
ahorrar costos operativos.

En esencia, la disrupcidon no se trata de reemplazar completamente las metodologias tradicionales, sino
de potenciarlas con capacidades tecnolégicas avanzadas. Las herramientas y enfoques antiguos siguen
siendo validos para muchos casos, pero para enfrentar los desafios de la era digital, es indispensable
adoptar estas "nuevas fronteras" del ACR.

El futuro del ACR

El futuro en la aplicacion del ACR dependera de dos enfoques: las nuevas tendencias en materia de
tecnologia, gestion y enfoques sistémicos y resilientes, y, por otra parte, las habilidades de las personas
para utilizar esos recursos y buscar nuevos caminos en la investigacion de eventos.

Lo primero le he desarrollado anteriormente, lo segundo, las habilidades personales lo haré a
continuacion.

Habilidades personales

Como primera medida entender que resolver problemas es una actividad mas en la organizacion como
cualquier otra, sea relacionada con el mantenimiento, gestion de activos, calidad, operaciones, etc. La
necesidad de contar con personas con las habilidades suficientes para resolver problemas es esencial y
contar con un departamento con dedicacion exclusiva a esta actividad. Esto existe hoy en dia en
muchas organizaciones, el enfoque en la mejora continua trae aparejado la eficiencia en la resolucion
de problemas.

La formacién de Facilitadores debera formar parte del proceso de ACR y debera ser realizada por
especialistas en el tema. También debera tenerse en cuenta la capacitacién continua para mantener las
competencias y la formacién de nuevas personas.

Las habilidades cognitivas no solo se enfocan en las practicas de ACR para resolver problemas, los
facilitadores deberan contar con otras conocidas como habilidades blandas, asi las mas destacadas
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para resolver problemas son el pensamiento critico, la capacidad de innovacion, creatividad, manejo de
equipos de trabajo, relacién con las personas como el manejo de situaciones conflictivas, personas con
problemas de relacion, personas involucradas en eventos de alto impacto como accidentes fatales o
incapacitantes tanto de ellas como de las personas relacionadas, y otras situaciones dificiles de
conducir.

La cantidad de eventos que suceden en una organizacion, que aumenta con el tamafio de esta, hace
que muchas personas estan involucradas en la resolucion de problemas. Siendo necesario una cantidad
de horas de dedicacion de muchas personas que, muchas veces, esta limitadas en su disponibilidad.

La alternativa en concentrar la facilitacion en la investigacion de eventos a un grupo de personas
especializadas hara que su rendimiento sea mayor, pues solamente sera necesario ocupar horas de
otras personas solo como participantes, siendo asi que su participacion sera mas directa y menos de
gestion que es lo que lleva la mayor cantidad de tiempo.

La gestion concentrada en facilitadores especialistas sera mas enfocada y productiva pues estan
incluidas dentro de accionar el analisis de que investigar y que menos investigar, la comparacion de
casos, el seguimiento de acciones correctivas y preventivas, la evaluacion del rendimiento de la gestion,
la colaboracién en ejecucion y gestion de tareas de los participantes, la gestidon de los tiempos de
dedicacion, la evaluacion del retorno de inversion de las investigaciones y otras que hacen a una
gestion eficiente cualquiera sea la gestion.

Las siguientes son habilidades esenciales de las personas necesarias para una gestién eficiente de
resolucion de problemas:

1. Habilidades de Comunicacion
Escucha Activa
Comunicacion Clara y Concisa
Retroalimentacion Constructiva

2. Habilidades de Colaboracién y Trabajo en Equipo
Colaboracién
Apertura a la Diversidad de ldeas
Flexibilidad y Adaptabilidad
Empatia
Compromiso con el Objetivo Comun

3. Habilidades de Pensamiento Critico y Analitico
Identificacion del Problema
Analisis de Informacioén
Pensamiento Critico
Generacion de Soluciones
Toma de Decisiones

4. Habilidades de Resolucion de Conflictos
Negociacion
Mediacion
Mantener la Calma Bajo Presion

5. Liderazgo
Proactividad e Iniciativa
Asunciéon de Responsabilidad
Influencia y Persuasion
Resiliencia

Inteligencia colectiva
En la nueva época en que la virtualidad se inserta en la presencialidad y genera un modelo hibrido, la
gestion de las organizaciones ya no es la misma, la influencia de las personas es un factor clave de
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éxito dado que la eficiencia dependera del compromiso que asume en esta nueva realidad. Las
personas tomaran mas participacion en las decisiones y, solo aquellas que estén preparadas para
asumir esta nueva posicion, tendran el éxito esperado y el reconocimiento interno y externo.

La inteligencia colectiva en la resolucion de problemas es un concepto fascinante que se refiere a la
capacidad de un grupo de individuos para colaborar y trabajar juntos de tal manera que el resultado
supera las capacidades de cualquier miembro individual.

No es simplemente la suma de las inteligencias individuales, sino una propiedad emergente que surge
de la sinergia entre las actividades de los participantes.

¢ Como funciona la inteligencia colectiva?

La inteligencia colectiva se basa en la idea de que la diversidad de perspectivas, conocimientos y
habilidades dentro de un grupo puede llevar a soluciones mas creativas, completas e innovadoras.
Cuando las personas se unen y comparten sus ideas, se crea un entorno donde se pueden:

. Generar una mayor cantidad de ideas

. Identificar patrones y conexiones

. Reducir sesgos individuales

. Mejorar la toma de decisiones

. Fomentar el compromiso y la apropiacién

¢ Cuales son los beneficios de la inteligencia colectiva?
La aplicacion de la inteligencia colectiva ofrece numerosas ventajas, entre ellas:
. Mayor creatividad e innovacién

. Soluciones mas robustas y completas
. Mayor eficiencia

. Mejora del compromiso y la motivacion
. Fortalecimiento del trabajo en equipo

Factores que influyen en la Inteligencia colectiva

. El Factor Humano

. El Factor "X"

. La presencialidad hibrida

. Modelos colaborativos de trabajo

. Liderazgo en la resolucién de problemas
. Habilidades cognitivas

. El ACR como modelos de confianza

. Cultura organizacional

La inteligencia colectiva es una estrategia poderosa para abordar problemas complejos, aprovechando
la sabiduria y la diversidad de un grupo para generar soluciones superiores. Su éxito depende de
factores como la comunicacion abierta, la diversidad de participantes, un liderazgo inclusivo y el uso de
herramientas adecuadas.

Conclusiones

Ingresamos en una nueva etapa en la resolucion de problemas. La era de la complejidad se hizo
evidente potenciada por las nuevas tecnologias y la posicién de las personas en la organizacion.

Los nuevos modelos de investigacion deben comprender situaciones muy diferentes de hace un par de
décadas atras, navegamos en entornos de incertidumbre y aleatoriedad donde desconocemos lo que
pueda suceder apenas unas semanas hacia adelante. Los modelos de investigacién deberan abarcar
escenarios presentes, tener en cuenta los anteriores y proyectar los diversos escenarios futuros, los
cuales seran variables aun como algo de certeza.

Las habilidades de las personas pasaran a ser las cognitivas y las habilidades técnicas seran
soportadas pro la tecnologia, las maquinas no suplantaran a las personas y estas tendran la decision de
definir el futuro de la gestion. La habilidad de pensar, analizar y decidir seguira siendo propia de las
personas, y estas deberan prepararse para ello con otro perfil.
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Muchas personas quedaran fuera del sistema si no se capacitan continuamente en nuevas habilidades,
las nuevas tecnologias haran los trabajos de las personas, pero, a su vez, generaran nuevas
oportunidades.

El mundo esta cambiando, una nueva época se presenta, asi como lo fue las sucesivas revoluciones
industriales hoy se presenta una nueva etapa y dara lugar a una nueva revolucion: la de las habilidades
personales.
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