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Modulo 1

Objetivos de aprendizaje

e Usar un enfoque metodoldgico para analizar un problema de desempefio.
e Crear un diagrama de causa/efecto para determinar los motivos de un problema.

e I|dentificar la causa critica de un problema para la bldsqueda de soluciones.

¢Qué se encuentra en las auditorias de calidad de la vigilancia en SP?

Al realizar las auditorias de calidad del sistema de vigilancia en salud publica se pueden
encontrar con numerosos factores o situaciones que se convierten en retos para la mejora
de los procesos, en este caso la vigilancia en salud publica. Algunos de los principales
factores con los que se pueden encontrar son:
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Pueden identificar facilmente la solucién para muchos de estos problemas. Por ejemplo, si
en un lugar no hay fichas de notificacion, pueden encontrar la manera de suministrarlos.
Sin embargo, algunos de los problemas no tienen una solucidn evidente y, mas aun, podria
ser que al resolver los problemas faciles estén ignorando el problema que podria tener el
mayor impacto. Asi que, por ejemplo, si el 80% de los problemas relacionados con la calidad
de los datos se deben a que las definiciones de casos son deficientes, suministrar los
formularios no hara gran diferencia.

Por ello es importante dedicar algo de tiempo a ver los problemas y cémo analizarlos, para
gue podamos solucionar los problemas que identificamos.

Analisis de problemas

El andlisis de problemas permite determinar las causas mas relevantes de un problemay es
considerado que sirve para la seleccidén de propuestas y alternativas de solucidon de manera
mas eficaz.

Seleccion de un problema

El primer paso del andlisis de problemas es elegir un problema. Habra muchos problemas
gue se querran abordar, y eso puede hacer que se sienta abrumado, pero, para empezar,
debe concentrarse en uno solo, el que se crea que es mas importante, mas factible de
resolver y tenga mas probabilidades de provocar un cambio.

Por ejemplo, digamos que usted es el Secretario de salud del municipio y con su equipo
administrativo y técnico evidencian muchos problemas, incluyendo escasez de personal en
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el hospital local, frecuentes cortes de luz, un numero insuficientes de camas
permanentemente y poca aceptacion de su programa rutinario de vacunacion.

Descripcion del problema

Supongamos que consideraron que el problema mas importante y factible de resolver es la
“Baja aceptacion de las vacunas de rutina”. Los otros problemas también son importantes,
pero usted realmente quiere mejorar la aceptacion de la vacunacién en su comunidad. Tal
vez estén siendo evaluados con base en sus indicadores de vacunacién, asi que esto es
importante no sélo para su comunidad, sino también para la gestidn institucional.

Es recomendable que describa el problema un poco mas en detalle. ¢ Cudl es exactamente
el problema? Para nuestro ejemplo es:

El Programa Ampliado de Inmunizacion (PAl) estd dirigido a la cobertura de vacunacion
completa de la poblacion infantil. Sin embargo, la aceptacion ha sido mucho menor de la
deseada, 65% de nifios reciben su complemento de vacunas a la edad de un afo. El
Ministerio de Salud establece como meta lograr una cobertura de 95% durante los proximos
tres anos.

¢Como redactar el enunciado del problema

e Con una frase sencilla y completa que describa el problema.

e No lo defina en términos de la posible solucién.

e Evite asignar culpas.
Por ejemplo: lea las dos siguientes frases que podrian enunciar el problema identificado:
“La aceptacion de la vacunacidn de rutina en la poblacidn infantil es baja”

“Las personas que tienen poca educacién necesitan entender por qué son importantes las
vacunas”.

La primera propuesta describe con claridad el problema, sin indicar por qué es baja.
Contrario a la segunda que no solo no describe cual es exactamente el problema, sino que
también senala a un culpable. El enunciado de su problema SOLO debera describir el
problema.
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Diagrama: espina de pescado

Conocido también como Diagrama de Ishikawa, o diagrama causa-efecto. Es una
herramienta que permite estructurar la informacién ayudando a dar claridad mediante un
esquema grafico, de las causas que pueden producir un problema.

Vamos a aprender a usar este diagrama en nuestro analisis de problemas.

En un diagrama de espina de pescado, el problema en si se coloca en la cabeza del pescado

Programa
ampliado de
inmunizacion

Baja
aceptacion
vacunacion

rutinaria

En nuestro ejemplo, es la baja aceptacion de la vacunacion rutinaria de la poblacidon infantil.
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Puede ver que hemos colocado “baja aceptacion” en la cabeza del pescado.

A continuacién, se debe pensar en las causas raiz de nuestro problema. La clave para
identificarlas es preguntar por qué? sucesivamente. Aqui veremos un ejemplo de este
proceso.

Llegar a la raiz del problema: El método "Pero épor qué?"

Josefina, épodemos volver a
almorzar mas temprano? |Tengo

iPor supuesto! Pero {por qué

hambre!

/[ Porque no desayuné esta
/ manana.

- =

tienes hambre tan temprano

__otra vez hoy, Ester? Son apenas

las 10 de la mafiana.

I A
N\

¢Hoy tampoco desayunaste?
¢Por qué no? -

| Pedrotampocofue al mercadoayer. | __—=

[ ¢Por qué no va al mercado? e =

= T =y — e 'f"v \~..
1\ ‘ Suauto se valvid | [;0otra vez! ¢Por qué sigu / \,\_V:Iosefina
Ester |\ a dafiar. pasando? \
Il \ ‘}." \\_‘
) O —
Porque sigue éAsi que no estas desayunando porque

Pedro no lleva su auto al servicio? Tenemos
que hablar con Pedro...

posponiendo lo de
llevarlo al servicio.

Cudl era el problema (que Ester volvia a tener hambre temprano). ¢Qué es lo que Josefina
sigue haciendo? (Pregunte por qué). ¢Y cudl es la causa raiz del hambre de Esther? (Que
Peter no lleva a revisar el auto).

Observe que, en un analisis de problema complejo, el problema en si no los llevara a la
solucién y a menudo la primera causa que usted identifique no sera la causa raiz: es decir,
corregirla no resolvera el problema por mucho tiempo. Los problemas se tienen que
solucionar en su raiz y para identificar la causa raiz debemos preguntarnos continuamente
por qué.

Posibles causas raiz de la baja aceptacion de la vacunacion
Algunas causas raiz identificadas en nuestro ejemplo son:

e Falta de existencia de vacunas.

e Problemas en la cadena de frio que origina retrasos en la disposicion de las vacunas.
e Creencias acerca de la vacunacidn en la comunidad

e Carga de trabajo del personal, ausentismo

e Desconocimiento por parte de la poblacidn.

e La comunidad desconoce los horarios disponibles.
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e Falta de supervisién.

Agrupar las causas en categorias
El paso siguiente es agrupar las causas raiz, se realiza al final de la lluvia de ideas.
En nuestro ejemplo definimos 4 categorias:

e Personal

e Vacunas

e Administracion
e Poblacién

Diagrama: espina de pescado

En nuestro ejemplo:

Programa
ampliado de
Vacunas Personal P
. »
inmunizacion
Agotamiento Carga de trabajo >
de kas elevada
existenclas -
Capacitacion inadecuada
_ Prablemas en la —
cadena de frio — Actitudes y practicas
. Baja
Fallas en la programacion Comunicacion Inadecuads
diana de vacunackan aceptacién
—_— falta de supervision . Subestimacian VacunaClon
_ Supervisian inadecuada . - Dificil acceso rutll‘la ria
—  Falls de apoyo de los lideres locales —s», Descanocimiento '
Factores
e Falta de apoyo de los equipos moviles -» SOCI0CCONDMECOs
— Flujo de realimentacidn — e Rumores, creencias
deficiente —_— Desplazamiento
Administracion Poblacién objetivo

Determinacion TPN

Ahora tienen el problema, las categorias de las causas raiz y las causas raiz representadas
en la espina de pescado.

El siguiente paso es empezar a identificar cuanto control se tiene sobre ellas (6sea sobre

cada causa raiz).
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Sabemos que algunos de los problemas se encuentran totalmente bajo nuestro control,
mientras que otros pueden estarlo sélo en parte y algunos pueden estar totalmente fuera
de nuestro control.

T Totalmente bajo su control para
mejarar

P Parcialmente bajo su control

N Mo estd bajo su control

Enféquese en las causas totales o parciales

Los problemas que "no" estén bajo su control pueden asignarse a otros equipos o
personas.

Asignacion del grado de control

Etiquete las causas raiz de su espina de pescado como T, P o N. Esto se hace con el propdsito
de ayudar a reducir todos estos problemas a algo que sea manejable.

Incluso en el caso de que todas las causas raiz fueran de clase T, totalmente bajo nuestro
control, no podriamos solucionarlos todo!. El objetivo del diagrama de espina de pescado
es ayudarle a concentrarse en UNA causa raiz que, si se resuelve, tendria el mayor impacto
sobre el problema.

Vacunas Personal
Programa
.
— Agotamiento de —» R — Cargade trabajo — ampllado de
|as existencias elevada (P) . . .
iP) _ inmunizacion
Capacitacion inadecuada (T} *
—_ Problemas en |3
cadena de frio Actitudes y practicas {P)
[P .
Faltas en |a programacion —  Comunicacion inadecuada (P) Bala
diaria de vacunacion [T) . s
aceptacion
e > -’
———  Falta de supervision [T) ——/ —————  Subestimacion [P) vacunacion
— Supervision inadecuada [T) . Dificit acceso (P) rutinaria
—— Falta de apoyo de ios lideres locales {(P] —», Desconacimiento [P|

Factores

" Faita de apoyo de los equipos mdviles (P} sotioscondamicos (N)

¢ ) Rumores, creencias (P}
Flujo de realimentacion deficient (P) u '

— Desplazamiento (?) —

Administracion Poblacién objetivo
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Causa critica
Para identificarla hay que dar respuesta a:

¢CUAL de las causas T (de control total) y P (de control parcial) tendria el mayor impacto
sobre el problema?

0
¢CUAL conllevaria a la mayor mejoria si se corrigiera?

Esa causa se conoce como la CAUSA CRITICA.

Recuerden concentrarse solo en una; si tratan de resolver mas de una, es posible que lo
Unico que consigan en sentirse frustrados.

Identificada una causa critica se da comienzo a planificar las mejoras!

Resumen

e El primer paso del anadlisis de problemas es elegir un problema, el que se considere
mas importante, factible de resolver y con mds probabilidades de provocar un
cambio.

e Luego redactar el enunciado del problema.

e Use un diagrama de analisis de problemas, denominado diagrama de causa y efecto
o diagrama de espina de pescado, donde el problema se coloca en la cabeza del
pescado.

e Realizar “lluvia de ideas”

e Asignar 4 a 6 categorias para TODAS las ideas, seleccionando causas raiz del
problema.

e Luego tomar TODAS las causas que se generaron y colocarlas en la espina del
pescado en categorias.

e (Clasificarlas de acuerdo con cuanto control tienen sobre ellas

T - totalmente bajo nuestro control
P - se encuentra parcialmente bajo nuestro control
N - no estd bajo nuestro control

e Concentrarse en UNA causa raiz, si se resuelve, tendria el mayor impacto sobre el

problema.
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