AnalisisdeCausaRaiz

Coémo crear un programa interno de analisis de causas raiz

Un programa interno de analisis de la causa raiz (ACR) es el sistema que utiliza una empresa para
decidir cuando se requiere un ACR, quién lo llevara a cabo, como se realizara la investigacién y qué
debe suceder antes de que pueda darse por concluido.

Un programa bien disefiado mejora la calidad y la coherencia de las investigaciones. Ademas, ayuda a
la empresa a reducir la repeticidon de errores, preservar el conocimiento operativo y aplicar las lecciones
aprendidas en todos los departamentos y ubicaciones. Un programa de analisis de causa raiz (ACR)
permite a las organizaciones ir mas alla de tratar las investigaciones como eventos aislados. Crea un
sistema repetible para aprender de los problemas, compartir las lecciones aprendidas en toda la
organizacién, mejorar la toma de decisiones y reducir el riesgo futuro.

¢ Por qué crear un programa interno de analisis de causa raiz?

Las empresas suelen depender de un pequefio grupo de empleados experimentados o consultores
externos para liderar investigaciones complejas de analisis de causas raiz. La experiencia externa es
valiosa para eventos catastroéficos, casos politicamente delicados, fallas técnicas especializadas o
situaciones donde la independencia es fundamental. Resulta menos practica para el volumen constante
de fallas de equipos, problemas de calidad, incidentes que estuvieron a punto de ocurrir, incidentes de
seguridad, quejas de clientes e interrupciones operativas que se producen a lo largo del afo.

Un programa de analisis de causa raiz (ACR) genera capacidad de investigacién dentro de la
organizacién. Los investigadores internos comprenden los procesos, el equipo, la historia y las practicas
laborales informales de la empresa. A menudo conocen los puntos de falla, los problemas y las
acciones correctivas que se han implementado en el pasado.

El valor de un programa interno de analisis de causa raiz (ACR) se acumula con el tiempo. Una sola
investigacion puede prevenir una recurrencia. Un conjunto de investigaciones puede revelar debilidades
mas amplias y prevenirlas en multiples centros de negocios y operaciones.

Un programa eficaz de analisis de causa raiz (ACR) va mas alla de una simple recopilacion de
procedimientos, plantillas y flujos de trabajo de investigacion. Refuerza una cultura de curiosidad donde
se anima a las personas a comprender como se realiza el trabajo, por qué se producen ciertos
resultados y qué se puede aprender tanto de los éxitos como de los fracasos. En lugar de tratar las
investigaciones como actividades de cumplimiento aisladas, las organizaciones comienzan a verlas
como oportunidades para mejorar los sistemas, los procesos y los equipos. Con el tiempo, esta
mentalidad ayuda a construir una cultura de mejora continua donde el aprendizaje se integra en las
operaciones diarias, en lugar de reservarse para incidentes graves.

11 pasos para crear un programa interno de analisis de causa raiz (ACR, por sus siglas
en inglés)

Implementar un programa interno de analisis de causa raiz (ACR) requiere mas que elegir un método y
capacitar a algunas personas. El programa necesita objetivos claros, apoyo del liderazgo, umbrales
definidos, facilitadores competentes, flujos de trabajo consistentes, controles de calidad y una forma de
mantener el esfuerzo a lo largo del tiempo. Los siguientes 11 pasos ofrecen un marco practico para
implementar estos elementos y convertir el ACR en una capacidad organizacional replicable.

Paso 1: Evaluar el estado actual

Antes de disefiar un nuevo programa de analisis de causa raiz (ACR), es fundamental comprender
cdmo su organizacion ya responde a los problemas. Incluso si no existe un programa documentado,
casi siempre hay un proceso establecido. Las personas ya toman decisiones sobre cuando investigar,
quién lidera las investigaciones, qué métodos se utilizan, como se gestionan las acciones correctivas y
cdmo se comparte el aprendizaje. El primer paso es comprender esa situacion actual.
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Algunas preguntas para explorar son:

o ;Qué tipos de sucesos se investigan actualmente?

e ;Qué departamentos realizan las investigaciones?

o ;Cuando se realiza un analisis de causa raiz (ACR) en comparacion con una revision mas
simple?

e ;Quién decide?

o ;Qué métodos y herramientas se estan utilizando?

e ;Quién facilita las investigaciones?

o ;CoOmo se realiza el seguimiento de las acciones correctivas?

e ;Como se comunican las lecciones aprendidas?

o ;Donde se almacenan los registros de las investigaciones?

e ;Qué funciona bien hoy en dia?

¢ ;Donde se encuentran las mayores frustraciones o inconsistencias?

Esta evaluacion suele revelar que diferentes instalaciones o departamentos ya operan varios programas
de analisis de causa raiz (ACR) bajo el mismo nombre de empresa. Comprender la situacion actual
ayuda a preservar las practicas que funcionan, al tiempo que identifica las deficiencias que el nuevo
programa debe abordar.

Paso 2: Definir los objetivos del programa ACR.

Una vez que comprenda la situacion actual, defina hacia donde quiere que se dirija el programa. Los
objetivos deben basarse en las necesidades de la organizacién y abordar las deficiencias identificadas
en la evaluacion. "Mejorar el ACR" es un concepto demasiado amplio para guiar las decisiones sobre
personal, capacitacion, gobernanza o inversion. Los objetivos de su programa deben estar vinculados a
necesidades empresariales especificas, tales como:

¢ Reduccion de fallos repetidos en los equipos

o Mejorar las investigaciones de lesiones graves.

e Estandarizacion del ACR en varias instalaciones

e Fortalecer la calidad de las acciones correctivas

¢ Reduccién de defectos recurrentes o quejas de clientes.

e Preservar el conocimiento cuando los empleados experimentados se marchan
¢ |dentificaciéon de patrones en investigaciones independientes

Documente los objetivos en una breve acta del programa. Incluya el problema actual, el alcance, el
patrocinador ejecutivo, el responsable del programa, los resultados esperados y las prioridades del
primer afo.

Evite establecer objetivos que recompensen la velocidad a expensas de la precision. Exigir el cierre de
cada analisis de causa raiz (ACR) en un plazo de 30 dias puede incentivar a los equipos a finalizarlo
antes de completar un analisis mas profundo, lo que podria derivar en causas débiles como el
"incumplimiento de procedimientos".

Paso 3: Consiga un patrocinador ejecutivo y un lider del programa.
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Un programa de analisis de causa raiz (ACR, por sus siglas en inglés) necesita un apoyo visible del
liderazgo y un patrocinador ejecutivo que vincule el programa con las prioridades empresariales,
autorice los recursos y elimine los obstaculos que no se puedan resolver a nivel de investigacion.

El programa también necesita un lider que gestione el dia a dia. Las responsabilidades suelen incluir:

o Mantenimiento de procedimientos y plantillas

e Coordinacion de la formacion

o Facilitadores de apoyo

o Carga de trabajo de seguimiento de la investigacion

e Organizar revisiones de calidad

e Seguimiento del rendimiento del programa

¢ Intensificacion de las acciones pendientes y los riesgos no resueltos

La figura del patrocinador ejecutivo cobra especial importancia cuando una investigacion identifica una
causa problematica. Esta podria ser una reparacion postergada, un objetivo de produccion poco
realista, una decision sobre la plantilla o un procedimiento que no se puede seguir en condiciones
operativas reales.

La reaccion ante el primer hallazgo incomodo determinara el alcance del programa. Cada investigacion
transmite un mensaje sobre los valores de la organizacion. Cuando los lideres respaldan conclusiones
basadas en evidencia, los facilitadores comprenden que se espera un analisis riguroso. Cuando los
lideres evitan los hallazgos incomodos, los investigadores aprenden rapidamente dénde se encuentran
los limites invisibles.

Paso 4: Establecer los criterios de umbral de ACR
Su programa debe establecer criterios umbral de ACR que determinen qué eventos requieren un
analisis formal y cuanto esfuerzo de investigacion es apropiado.

Sin umbrales claros, el volumen de investigaciones depende de las preferencias locales. Un centro
puede realizar 120 analisis de causa raiz al afio, mientras que otro similar realiza 12. La diferencia
puede tener poco que ver con el riesgo real.

Los umbrales pueden considerar:

e Impacto real

e Impacto potencial

e Gravedad de la lesion

¢ Consecuencias ambientales

e Pérdida de produccion o tiempo de inactividad
e Calidad del producto o impacto en el cliente
e pérdida financiera

e Importancia regulatoria

e Frecuencia o recurrencia

e Complejidad o incertidumbre

e Fallo de un control o barrera importante

Una matriz de criterios, como la tabla que aparece a continuacion, resulta util para incluir en su
programa.
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Nivel de investigacién Disparador tipico Respuesta tipica

Revisién de problemas locales Impacto bajo, causa(s) elara(s), riesgo de recurrencia limitadeo. Revisidn del supervisor o herramienta sencilla para la resolucidn

de problemas

RCA estandar Impacto significative o impacto potencial, recurrencia, Facilitador capacitade y equipo multifuncional
problemas recurrentes, varios factores contribuyentes,
participacién interfuncional.

RCA, evento importante Evento grave o de alto potencial, dafios importantes, interés Facilitador sénior, gobernanza formal, liderazgo y coordinacidn
regulatorio, alta complejidad legal.

Los umbrales deben determinar tanto la necesidad de un analisis de causa raiz como el rigor de la
investigacion. Asimismo, deben garantizar que los incidentes con alto potencial de dafio reciban la
misma atencion que los sucesos con consecuencias reales. No todos los sucesos requieren el mismo
nivel de recopilacién, analisis, documentacion o control de pruebas.

Paso 5: Estandarizar el proceso de investigacion.

Un programa eficaz de analisis de causa raiz (ACR) proporciona un enfoque coherente para las
investigaciones en toda la organizacion. Cada investigacion debe seguir el mismo proceso general,
independientemente de su tamafio o complejidad. Las investigaciones deben definir sistematicamente
el problema, recopilar pruebas, analizar las causas y las condiciones, desarrollar acciones correctivas y
verificar su eficacia.

Lo que varia de una investigacion a otra no es el proceso, sino la profundidad del andlisis. Un evento
menor puede implicar una breve revision de la evidencia y un analisis directo de causa y efecto (los 5
porqués), mientras que un evento complejo y de alto riesgo puede requerir una amplia recopilacion de
evidencia, entrevistas, un analisis causal detallado y colaboracion interdisciplinaria. Independientemente
del alcance, los investigadores deben seguir el mismo método estructurado de analisis de la causa raiz
para que las investigaciones sean consistentes, repetibles y produzcan resultados fiables.

La estandarizacion del proceso de investigacion mejora la coherencia, simplifica la formacién de los
investigadores y facilita la revision, comparacién y comparticién de los resultados en toda la
organizacién. Ademas, permite a las organizaciones ajustar el rigor de la investigacién segun la
complejidad y el riesgo del incidente, sin modificar la metodologia subyacente.

Paso 6: Definir las funciones y responsabilidades del programa ACR.
Las investigaciones se ralentizan cuando la propiedad y los derechos de decision no estan claros. A
continuacion, se detallan las funciones y responsabilidades a tener en cuenta.

Patrocinador ejecutivo: Proporciona autoridad, recursos y apoyo organizativo.

Responsable del programa: Mantiene el programa ACR, coordina el desarrollo de capacidades y
supervisa el rendimiento.

Facilitador sénior de ACR: Dirige investigaciones complejas, asesora a facilitadores, apoya eventos
importantes y realiza revisiones de calidad.

Facilitador de ACR: Planifica y dirige investigaciones estandar. El facilitador gestiona las pruebas,
reune al equipo, guia el analisis, documenta los hallazgos y ayuda al equipo a desarrollar acciones
correctivas eficaces. El facilitador gestiona el proceso de investigacion, pero generalmente no es
responsable de la resolucion del problema operativo.

Responsable del problema: Es quien se responsabiliza del problema empresarial y garantiza que se
tomen decisiones y que las acciones aprobadas sigan adelante.
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Miembros del equipo de investigaciéon: Deben aportar conocimientos operativos y técnicos. El equipo
debe incluir personas que comprendan cémo se realiza el trabajo en la practica, no solo como indica el
procedimiento.

Experto en la materia (SME): Proporciona conocimientos técnicos u operativos especializados para
ayudar al equipo a comprender como se realiza el trabajo, interpretar la evidencia, validar las
conclusiones técnicas y evaluar posibles acciones correctivas. Los SME aportan su experiencia sin ser
responsables de los resultados de la investigacion.

Responsable de la accion correctiva: Implementa la accion asignada y proporciona evidencia de su
finalizacion.

Revisor o comité de revision: Evalua el analisis, las acciones correctivas, los riesgos no resueltos y la
preparacion para el cierre.

Las responsabilidades del investigador deben reconocerse como parte del rol del empleado. Capacitar
a alguien sin darle el tiempo, la autoridad para convocar un equipo o el apoyo de la gerencia crea una
situacion sin salida.

Los supervisores pueden ser investigadores eficaces porque comprenden el trabajo y, a menudo, tienen
relaciones establecidas con el equipo. Sin embargo, por lo general, no deberian liderar investigaciones
en sus propias areas cuando la dotacion de personal, la planificacion, las aprobaciones o las
prioridades operativas puedan formar parte del analisis. En esos casos, recurrir a un facilitador
independiente ayuda a mantener la objetividad y fomenta la participacion abierta.

Los expertos en la materia también pueden actuar como investigadores o facilitadores, especialmente si
tienen experiencia liderando investigaciones de analisis de causa raiz (ACR). Sin embargo, los
facilitadores deben mantener la objetividad durante toda la investigacién. Un profundo conocimiento
técnico es valioso, pero también puede introducir sesgos si los investigadores comienzan a poner a
prueba suposiciones en lugar de basarse en la evidencia. Los facilitadores eficaces utilizan su
experiencia para formular mejores preguntas, no para llegar a conclusiones antes de que el analisis
esté completo.

Paso 7: Seleccionar y desarrollar facilitadores internos de ACR

Los facilitadores eficaces se seleccionan en funcion de sus habilidades y enfoque, no simplemente de
Su cargo o experiencia técnica. Si bien suelen provenir de areas como operaciones, mantenimiento,
ingenieria, calidad, confiabilidad o medio ambiente, salud y seguridad (EHS), los facilitadores exitosos
comparten la capacidad de guiar a los equipos a traves de investigaciones estructuradas, manteniendo
la objetividad y basandose en la evidencia. Los mejores candidatos suelen tener ciertas caracteristicas
laborales:

e Siguen sintiendo curiosidad tras escuchar la primera respuesta plausible.

e Son creibles entre los empleados de primera linea.

e Pueden tolerar la incertidumbre sin forzar una conclusion rapida.

o No culpan.

¢ Se mantienen organizados cuando las pruebas, los cronogramas y las opiniones comienzan a
acumularse.

o Pueden poner en tela de juicio los razonamientos débiles.

Los facilitadores no necesitan ser expertos técnicos en cada investigacién. Su principal responsabilidad
es guiar el proceso de investigacion, formular preguntas eficaces y ayudar al equipo a evaluar la
evidencia de forma objetiva. Los expertos en la materia aportan conocimientos técnicos, mientras que el
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facilitador garantiza que la investigacion se mantenga estructurada, exhaustiva y centrada en la
comprension del problema.

La formacién formal en analisis de causas raiz sienta las bases, pero el desarrollo de los facilitadores
debe continuar a través de la experiencia. Las organizaciones deben brindar oportunidades para
participar en equipos de investigacion, liderar investigaciones cada vez mas complejas, recibir
orientacion y retroalimentacion constructiva, y, finalmente, ser mentores de facilitadores noveles. Como
cualquier habilidad profesional, la capacidad de investigacion mejora con la practica deliberada.

Una regla practica consiste en mantener dos o tres facilitadores activos por centro, apoyados por un
grupo mas amplio de participantes capacitados. Esta no es una férmula de dotacién de personal
universal. El nimero adecuado depende del volumen de casos, su complejidad, la ubicacion geografica
y el tiempo que los facilitadores puedan dedicar a las investigaciones.

A medida que los programas de ACR maduran, el desarrollo de facilitadores también debe madurar. Los
esfuerzos iniciales pueden centrarse en formar un pequefio grupo de facilitadores capacitados. Con el
tiempo, las organizaciones pueden fortalecer sus capacidades mediante la mentoria, las revisiones de
calidad, las investigaciones avanzadas, el acompanamiento entre pares y el inteACRmbio de
conocimientos, creando asi una red constante de investigadores experimentados.

Paso 8: Crear un flujo de trabajo de investigacion repetible

Todo programa de analisis de causa raiz (ACR) debe establecer un flujo de trabajo de investigacién
documentado que defina cdmo avanzan las investigaciones desde el informe inicial hasta la
implementacion y verificacion de las acciones correctivas. Como parte de la evaluacion de su situacion
actual (Paso 1), documente como se realizan las investigaciones hoy en dia e identifique donde el
proceso es inconsistente, poco claro o le faltan pasos clave. Aproveche las practicas que funcionan bien
y cree un flujo de trabajo estandarizado que pueda aplicarse de manera consistente en toda la
organizacion.

El flujo de trabajo debe definir las actividades clave, los puntos de decision, las funciones, las
responsabilidades y los resultados esperados a lo largo de la investigacion. Si bien la profundidad y el
rigor de cada paso pueden variar segun la complejidad y el riesgo del evento, el proceso general de
investigacion debe mantenerse coherente.

Un flujo de trabajo de investigacion tipico incluye:

o Estabilice el evento y luego reportelo.

o Conserve las pruebas que requieren una revisiéon periédica.
e Evaluar el impacto real y potencial.

o Evaluar el evento segun los criterios umbral de la investigacion.
e Asigne un facilitador y un responsable del problema.

o Defina el alcance inicial.

¢ Reuna al equipo de investigacion.

o Recopilar y gestionar pruebas.

e Cree el enunciado del problema.

o Completa el analisis causal.

e Desarrollar y evaluar soluciones.

e Asigne responsables y plazos para las acciones correctivas.
e Emitir el informe final.

¢ |Implementar medidas correctivas.

o Verificar la efectividad de la accién.

e Compartir aprendizajes relevantes.
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e Cerrar la investigacion.

El informe de ACR debe preservar las pruebas, la l6gica causal y las medidas correctivas de forma que
los futuros lectores puedan comprenderlas y aprender de ellas.

Aunqgue se presenten como una secuencia, las investigaciones rara vez son lineales. A medida que se
recopilan nuevas pruebas, los equipos suelen revisar pasos anteriores, refinar el planteamiento del
problema, actualizar los plazos, ajustar el alcance y revisar el analisis de causa y efecto. Un flujo de
trabajo estandarizado proporciona coherencia entre las investigaciones, al tiempo que permite que la
investigacion en si misma siga siendo iterativa y se base en las pruebas.

Paso 9: Decida cuando se necesita el software ACR.

Muchas organizaciones comienzan a gestionar las investigaciones con documentos, hojas de calculo y
carpetas compartidas. Este enfoque puede funcionar bien cuando el volumen de investigaciones es
bajo. A medida que un programa de analisis de causa raiz (ACR) crece, las deficiencias de los
documentos y las hojas de calculo almacenados en multiples directorios se hacen mas evidentes. La
evidencia puede estar almacenada en varias ubicaciones, los informes pueden tener formatos
diferentes, las acciones correctivas pueden desvincularse de las causas que pretendian abordar y las
investigaciones anteriores se vuelven dificiles de buscar o comparar. A medida que aumenta el nimero
de investigaciones, facilitadores y ubicaciones, mantener la coherencia y el aprendizaje organizacional
se vuelve cada vez mas complejo.

El software ACR se vuelve valioso cuando su organizacién necesita:

e Gestionar varias investigaciones a la vez

o Admite multiples ubicaciones

¢ Proteja la informacion confidencial

e Estandarizar el andlisis y la presentacion de informes.
o Visualice relaciones causales complejas

¢ Seguimiento de acciones y aprobaciones

o Buscar investigaciones anteriores

¢ |dentificar causas o soluciones recurrentes

e Elaborar informes a nivel de programa

e Preservar el conocimiento institucional

La seleccion de software debe respaldar su proceso de investigacion, no definirlo. Al evaluar un
software, debe considerar la metodologia empleada, la gestion de evidencia, el seguimiento de
acciones, las notificaciones, los informes, la busqueda, el control de acceso, la integracion, la
usabilidad, la seguridad y el soporte del proveedor.

Nota: Como cualquier herramienta, el software complementa un programa bien disefado, pero no lo
reemplaza. No puede compensar procesos mal definidos, analisis deficientes ni una formacion
inadecuada de los facilitadores. Las organizaciones deben establecer primero un proceso de
investigacion y una estructura de gobernanza coherentes, y luego implementar software que refuerce
dichas practicas.

Paso 10: Revisar la calidad de la investigacion y las acciones correctivas.

Una revision de calidad ayuda a garantizar que las investigaciones sean técnicamente sélidas, se basen
en evidencia y tengan probabilidades de generar mejoras significativas. El propoésito de la revisién no es
simplemente aprobar un informe, sino evaluar la calidad de la investigacion y el razonamiento que
sustenta sus conclusiones antes de que se dé por concluida.
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Los revisores deben comprobar si:

e El problema esta claramente definido.

e El alcance es apropiado

e Se recopilaron pruebas importantes.

o Se distinguen hechos y supuestos/hipotesis.

o Las relaciones causales son légicas.

e Las causas estan respaldadas por evidencia.

e El analisis fue mas alla del error humano.

o Se examinaron los controles fallidos/faltantes y las acciones omitidas.
o Las medidas correctivas abordan las causas documentadas.
o Las responsabilidades y los plazos estan claros.

e Se ha planificado la verificacion de la efectividad.

La revision puede ser realizada por otro facilitador, un investigador principal o un comité de revision
formal. Los eventos importantes también pueden requerir una revision técnica, legal, operativa o
ejecutiva.

Las medidas correctivas requieren el mismo nivel de analisis que el propio analisis. Las medidas débiles
suelen basarse en recordatorios, recapacitacion o simplemente indicar a los empleados que sigan el
procedimiento. Las medidas mas contundentes modifican las condiciones de trabajo mediante el disefio
de equipos, cambios en el flujo de trabajo, la mejora de los controles y las barreras , una
retroalimentacién mas clara, una mayor visibilidad o una menor dependencia de la memoria y la
vigilancia.

Muchas organizaciones comienzan revisando los informes completos para comprobar que estén
exhaustivos. A medida que el programa madura, las revisiones hacen mayor hincapié en la calidad del
razonamiento causal, las pruebas y las medidas correctivas.

Paso 11: Medir, mantener y mejorar el programa ACR.

Como cualquier proceso empresarial, un programa de analisis de causa raiz (ACR) debe medirse,
evaluarse y mejorarse continuamente. El seguimiento de las métricas del programa, como la carga de
trabajo, la calidad de la investigacion, el rendimiento de las acciones correctivas y los resultados
empresariales ayuda a las organizaciones a comprender si el programa funciona eficazmente y ofrece
resultados significativos.

Las medidas de implementacion y de salud del programa incluyen:

¢ Numero de facilitadores activos

e Cobertura de facilitadores por ubicacion

e Tiempo transcurrido desde la notificacion del evento hasta el inicio de la investigacion.
e Carga de trabajo de investigacion abierta

e Duracion de la investigacion por nivel

o Porcentaje de investigaciones que reciben revisién de calidad

e Tasa de finalizacion de acciones correctivas

e acciones vencidas

o Resultados de la revision de calidad

Las medidas de resultado pueden incluir:
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e Frecuencia de eventos repetidos

o Costo de fallas recurrentes

¢ Tiempo de inactividad asociado a fallos repetidos

e Porcentaje de acciones verificadas como efectivas

¢ Recurrencia después del cierre

o Causas comunes encontradas en diversas investigaciones
e Soluciones adoptadas en otras ubicaciones

¢ Reduccion de riesgos medida

El recuento de los analisis de causa raiz (ACR) completados mide la actividad, pero no la eficacia. No
indica si las investigaciones mejoran el rendimiento, reducen los incidentes o aumentan la produccién.
Un programa de ACR exitoso se mide por la calidad de las investigaciones, la eficacia de las acciones
correctivas, el aprendizaje organizacional y la mejora sostenida del rendimiento y la gestion de riesgos
del negocio.

La planificacion de la sucesion también es importante. Un programa centrado en un lider dinamico
puede desvanecerse rapidamente cuando esa persona cambia de puesto o deja la empresa.
Desarrollar varios facilitadores, documentar los procesos, estandarizar las expectativas de calidad y
fomentar el apoyo del liderazgo contribuyen a que el programa siga evolucionando con el tiempo.

Un programa de analisis de causa raiz (ACR) no se implementa una sola vez, sino que es una
capacidad que se desarrolla con el tiempo. Un programa ACR maduro no se define por la cantidad de
investigaciones que realiza, sino por la eficacia con la que ayuda a la organizaciéon a aprender, mejorar
y reducir riesgos futuros.

Errores comunes en la implementacién del programa ACR

Incluso con las mejores intenciones, un programa de analisis de causa raiz (ACR) puede desviarse o
perder efectividad, especialmente cuando se prioriza la actividad sobre la capacidad, la gobernanza y
los resultados. A continuacion, se presentan algunos errores comunes que se deben evitar:

Considerar la capacitacion como el programa completo: la capacitacion de ACR desarrolla
conocimientos y habilidades, pero es solo una pequefa parte de un programa integral.

Exigir un analisis completo de la causa raiz (ACR) para cada evento: Utilizar el mismo proceso para
cada problema sobrecarga a los facilitadores y desvia la atencion de los casos importantes.

Permitir (o exigir) que un solo departamento realice todo el trabajo de investigacion: Seguridad,
Calidad o Fiabilidad podrian administrar su programa, pero las investigaciones eficaces requieren la
participacién de las personas que disefan, gestionan, mantienen y realizan el trabajo.

Estandarizar el formulario en lugar del analisis: Las plantillas consistentes mejoran la presentacion
de informes. Sin embargo, no garantizan que se respalden las causas ni que las soluciones funcionen.

La evaluacion de los facilitadores se basa principalmente en la rapidez de resolucion: las
personas responden a los incentivos que se les ofrecen. Cuando la velocidad es primordial, las
investigaciones se resienten.

Cierre de casos cuando se asignan acciones: La asignacién es un paso administrativo. El cierre
debe tener en cuenta la implementacion y la efectividad de las acciones correctivas.
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Construir el programa en torno a un solo experto: Un investigador competente puede llevar adelante
un programa en sus inicios, pero el sistema se vuelve fragil cuando cada caso dificil y cada revision de
calidad dependen de la misma persona.

Tratar el analisis de causa raiz como una actividad de cumplimiento: Los programas disefiados
principalmente para satisfacer los requisitos reglamentarios o de auditoria a menudo generan informes
en lugar de aprendizaje organizacional.

Implementar el software antes de definir el programa: El software puede mejorar la coherencia y la
eficiencia, pero no puede definir los umbrales de investigacién, los flujos de trabajo, las
responsabilidades de los facilitadores ni las expectativas de calidad.

Evitar estos errores contribuye a crear un programa de andlisis de causa raiz (ACR) que genere
investigaciones mas sélidas, acciones correctivas mas efectivas y un aprendizaje organizacional
duradero. El objetivo no es simplemente realizar mas investigaciones, sino desarrollar una capacidad
sostenible que mejore continuamente el desempefio y reduzca los riesgos futuros.

Lista de verificaciéon del programa ACR interno

Utilice esta lista de verificacién para comprobar si su programa interno de analisis de causa raiz (ACR)
cuenta con los elementos esenciales. También puede usarla para identificar deficiencias en la
gobernanza, la capacidad, la calidad de la investigacion, la gestién de las acciones correctivas y la
sostenibilidad del programa a largo plazo.

Fundacion del programa
e El proceso actual de analisis de causa raiz (ACR) ha sido evaluado y documentado.
e Los objetivos del programa estan alineados con los objetivos empresariales.
e Se asigna un patrocinador ejecutivo y un promotor del programa.
e Los roles, las responsabilidades y los derechos de decision estan claramente definidos.

Gobernanza de la investigacion
e Los criterios umbral para la investigacion definen cuando y como se realizan las investigaciones.
e Se documenta un proceso de investigacion estandar.
¢ Se define un flujo de trabajo de investigacion coherente.
e Se documentan los estandares de recoleccion y gestion de pruebas.
¢ Lainformacion confidencial esta debidamente protegida.

Capacidad del facilitador
e Los investigadores y facilitadores son seleccionados en funcién de su aptitud y de las
responsabilidades de su puesto.
e La formacién se adapta al rol de cada persona.
¢ Los nuevos facilitadores reciben capacitacion y experiencia en investigacion supervisada.
e Se dispone de suficientes facilitadores activos para dar respuesta a la carga de trabajo prevista.
o Existe un plan de sucesién para mantener la capacidad de los facilitadores a lo largo del tiempo.

Calidad de la investigacion
e Las investigaciones se someten a una revision de calidad documentada.
e Las revisiones evaluan la evidencia, el razonamiento causal y la calidad de las medidas
correctivas.
o Las medidas correctivas estan directamente relacionadas con las causas documentadas.
e La eficacia de las medidas correctivas se verifica antes de que se cierren las investigaciones.
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Aprendizaje organizacional y mejora continua
e Los resultados de la investigacion pueden buscarse y reutilizarse.
e Las lecciones aprendidas se comparten entre los distintos departamentos o ubicaciones cuando
resulta apropiado.
e Las métricas del programa miden la calidad de la investigacion, el desempefo de las acciones
correctivas y los resultados comerciales.
o El programa ACR se revisa periédicamente y se mejora continuamente.

Desarrollando capacidades de ACR duraderas

Un programa de andlisis de causa raiz maduro proporciona a las personas un enfoque comun para
definir problemas, examinar la evidencia, comprender las causas e implementar acciones correctivas.
Los facilitadores saben qué se espera, los lideres comprenden como debe ser un analisis creible y los
hallazgos pueden convertirse en conocimiento organizacional que trasciende el evento que los produjo.
Un programa de analisis de causa raiz forma parte de como una empresa aprende, mejora y gestiona el
riesgo, en lugar de ser simplemente un sistema para generar informes.

Con el tiempo, un conjunto coherente de analisis de causa raiz (ACR) puede revelar debilidades
recurrentes en diferentes sedes en areas como mantenimiento, disefio, gestion de cambios, control de
contratistas, capacitacion y decisiones operativas. Estos hallazgos permiten que las mejoras se
extiendan mas alla de un solo incidente y fortalezcan la organizacion en su conjunto.

Implementar un programa interno de analisis de causa raiz (ACR) no implica crear un proceso nuevo
desde cero. Todas las organizaciones ya investigan problemas de alguna manera. El objetivo es
comprender la capacidad actual, potenciar lo que funciona bien, reforzar lo que falta y mejorar
continuamente con el tiempo. Los programas de ACR mas eficaces no se miden por la cantidad de
investigaciones que realizan, sino por la efectividad con la que ayudan a la organizacion a aprender,
mejorar y reducir riesgos futuros. Es entonces cuando el ACR se convierte en una capacidad
organizacional duradera, en lugar de ser simplemente un proceso de investigacion.

Preguntas frecuentes sobre los programas internos de ACR

¢, Como deberia conectarse un programa ACR con un proceso CAPA existente?

Una investigacion de ACR (Andlisis de la Causa Rara) determina por qué ocurrio el problema y qué
causas deben controlarse. El proceso de acciones correctivas y preventivas (CAPA) debe gestionar la
aprobacién, la implementacién, los plazos, la documentacion y la verificacion.

Su programa de analisis de causa raiz (ACR) debe garantizar que cada elemento del plan de acciones
correctivas y preventivas (CAPA) esté vinculado a la causa especifica que pretende abordar.

¢ Cuanto deberia presupuestar una empresa para un programa interno de analisis de
causa raiz (ACR)?

No existe una férmula fiable por empleado. El presupuesto depende del volumen de investigaciones, el
alcance del programa, las necesidades de capacitacion, el software, el tiempo del facilitador y el numero
de centros participantes.

El mayor costo suele ser la mano de obra interna, mas que las tarifas de los cursos o el software. Las
empresas deben contabilizar las horas de los facilitadores, la participacion del equipo, la recopilacion de
evidencias, la revision de calidad y el desarrollo de acciones correctivas. Es facil subestimar este
tiempo, ya que se distribuye entre varios departamentos.

Un presupuesto Util separa los costos iniciales de implementacién de los costos operativos continuos. El
primer afio puede incluir el disefio del programa, la capacitacion, las plantillas, la configuracién del
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software y las investigaciones piloto. Los afios posteriores suelen centrarse en el asesoramiento, las
licencias, la capacitacion de actualizacion, las evaluaciones y la capacitacion de los facilitadores.

¢Durante cuanto tiempo deben conservarse los registros de analisis de la causa raiz?
Los periodos de retencion deben establecerse en conjunto con los departamentos Legal, de Gestién de
Documentos, de Cumplimiento Normativo y las funciones responsables de los riesgos correspondientes.

Algunos registros pueden estar sujetos a requisitos normativos, contractuales, de seguros, de retencion
por litigio o del cliente. Otras investigaciones pueden no tener un periodo de retencion obligatorio, pero
siguen siendo valiosas para el historial de equipos, el analisis de tendencias y el aprendizaje
institucional. La politica debe abarcar informes, pruebas, registros de entrevistas, aprobaciones,
revisiones y verificacion de acciones correctivas, no solo el resumen final.

¢, Como deben manejarse las investigaciones confidenciales o legalmente delicadas?
El programa debe definir flujos de trabajo restringidos antes de que ocurra un evento sensible. Estos
pueden incluir la limitacién de miembros del equipo, permisos de acceso separados, distribucion
controlada, revision legal y normas para el manejo de informacion médica, de personal, de clientes o
confidencial.

La participacion de un abogado no implica necesariamente que una investigacion esté protegida por el
secreto profesional. Su estatus legal depende del motivo por el que se encargé la investigacion, de
cémo se llevo a cabo y de la legislacién aplicable.

¢ Qué deberia ocurrir cuando los lideres no estén de acuerdo con las conclusiones del
analisis de causa raiz?

Pida a los lideres que cuestionen las pruebas y la légica causal, no solo la conclusién. Los lideres
tienen la autoridad para rechazar una accion propuesta debido a las compensaciones entre costo,
viabilidad o riesgo, pero modificar el analisis para que el informe resulte mas conveniente socava el
programa.

También se pueden documentar los desacuerdos no resueltos. Un informe puede indicar que el equipo
de investigacion llego a una conclusion, mientras que la persona que tomo la decision aceptd un nivel
de riesgo diferente.

¢ Cuanta flexibilidad local deberian tener las sedes en un programa global de analisis de
causa raiz (ACR)?

Mantenga la coherencia de los estandares basicos y permita flexibilidad en su aplicacion por parte de
los sitios. Los requisitos comunes deben abarcar umbrales, evidencia, l6gica causal, expectativas de
revision, responsabilidad de las acciones y cierre. Los sitios locales pueden necesitar terminologia, vias
de reporte, pasos regulatorios o estructuras de equipo diferentes.

Un control centralizado excesivo puede dificultar el proceso. Un exceso de libertad local genera varios
programas con el mismo nombre. La clave esta en determinar si una variacién local altera la calidad o la
comparabilidad del analisis.

¢, Como debe un programa de analisis de causa raiz (ACR) gestionar los incidentes con
contratistas y proveedores?

El contrato y el procedimiento de investigacion deben definir el acceso a las pruebas, las expectativas
de participacion, los plazos para la presentacion de informes, la confidencialidad y la responsabilidad de
las medidas correctivas.

Las investigaciones conjuntas suelen ser mas soélidas porque cada organizacion controla distintas
pruebas y diferentes partes del sistema. Sin embargo, un contratista o proveedor puede mostrarse
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reacio a compartir informacion que genere responsabilidad o revele debilidades internas. La empresa
no debe asumir que la obligacion contractual de realizar un analisis de causa raiz garantiza el acceso al
analisis que sustenta el informe.

En el caso de proveedores criticos y contratistas de alto riesgo, los requisitos de investigacién deben
establecerse antes de que ocurra un incidente, no negociarse después.

¢, Como deberia el programa priorizar el retraso en la resoluciéon de problemas
relacionados con las causas raiz?

Utilice el riesgo y el valor del aprendizaje, no solo la antigliedad del incidente. Un método practico de
priorizacion considera el impacto real, el impacto potencial, la recurrencia, los controles criticos fallidos,
la exposicion regulatoria, el efecto en el cliente y la probabilidad de que la evidencia desaparezca. Un
caso antiguo de bajo riesgo no debe reemplazar automaticamente un evento reciente de alto potencial.

La acumulacion de casos pendientes también debe considerarse una sefial de alerta del programa. Si
las investigaciones importantes suelen demorar la intervencién de un facilitador, es posible que la
organizacién tenga criterios demasiado amplios, poca capacidad o gerentes que no asignen personal
capacitado para realizar el trabajo.

¢ Puede una empresa utilizar el analisis de causa raiz (ACR) para estudiar los resultados
exitosos?

Si. El mismo razonamiento causal puede utilizarse para comprender por qué un cierre terminé antes de
lo previsto, por qué una puesta en marcha dificil se desarroll6 sin problemas o por qué un sitio evité un
fracaso que se observd en otros lugares.

El analisis debe identificar las condiciones que hicieron posible el éxito y determinar cuales de ellas
pueden reproducirse. Hay que tener cuidado de no interpretar los buenos resultados como prueba de
que todas las decisiones fueron acertadas.

¢ Cuando deberia una empresa contratar a un facilitador o investigador de analisis de
causa raiz independiente o externo?

Una empresa deberia recurrir a un facilitador o investigador independiente o externo cuando el evento
sea catastrofico, politicamente delicado, legalmente significativo o susceptible de ser impugnado por
reguladores, clientes, aseguradoras, empleados o el publico en general. La experiencia externa también
resulta util cuando las decisiones de la alta direccion forman parte del analisis, el fallo requiere
conocimientos técnicos especializados, el equipo interno carece de capacidad o se necesita una
revision imparcial para salvaguardar la confianza en las conclusiones.

No siempre es necesario que un experto externo lidere la investigacion. En muchos casos, el equipo
interno puede realizar el trabajo mientras un facilitador independiente gestiona el proceso o un revisor
externo evalua el alcance, las pruebas, la l6gica causal y las medidas correctivas.
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