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ANALISIS DE CAUSA RAIz (ACR o RCA por sus siglas en inglés)

Método para laresolucién de problemas, que intenta evitar la recurrencia de
inobservancia a la normatividad aplicable en sefialamientos fincados por algtn ente
fiscalizador en el desarrollo del proceso de revision y/o fiscalizacién, a través de
identificar sus causas.

Existen varias medidas efectivas (métodos) que abordan las causas raiz de un

problema, Por lo tanto ACR es un proceso reiterativo y una herramienta para
la mejora continua.

Esta metodologia es usada normalmente en forma reactiva para identificar la causa
de un evento, para revelar problemas y resolverlos. El anélisis se realiza después de
ocurrido el evento. Con un buen entendimiento de los ACR permite que la
metodologia sea preventiva y pronosticar eventos probables antes de que sucedan.

El analisis de causa raiz no es una metodologia simple y definida; hay muchas
herramientas, procesos y filosofias a la hora de realizar un ACR. Sin embargo, existen
varios abordajes de amplia definicién o corrientes que pueden identificarse por su
tratamiento sencillo o su campo de origen: basados en la seguridad, basados en la
operacion, basados en los procesos, basados en las fallas, y basados en los
sistemas.

® ACR basados en la seguridad: provienen del campo de los accidentes y de
la seguridad y salud laboral.

@® ACR basados en la produccién: se origina en los campos del control fisico y
administrativo en la ejecucion de obra publica.

@® ACR basados en los procesos: es una variacion de los ACR basados en la
produccion, pero con un alcance que se expandid para incluir a todos
los procesos institucionales inherentes.

@® ACR basados en las fallas: surge de las practicas del andlisis de fallas que se
emplea en la operacién técnica y normativa.

@® ACR basados en los sistemas: es el resultado de la mezcla de corrientes
anteriores, en conjunto a ideas tomadas de campos como gestion de
cambios, gestion de riesgos y analisis de sistemas.

A pesar de los distintos abordajes entre las distintas corrientes del analisis de causa
raiz, todos tienen algunos principios en comun. Lo que permite definir procesos
generales para realizar un ACR.

Pagina2|7

METODOLOGIA PARA EL ANALISIS DE CAUSA RAIZ



JUNTA ESTATAL DE CAMINOS DE BAJA CALIFORNIA SUR

PRINCIPIOS GENERALES DEL ANALISIS DE CAUSA RAiZ.

1.

El objetivo primario del ACR es identificar los factores que resultaron en la
naturaleza, la magnitud, la ubicacion, el momento (las consecuencias) de un
evento o mas para poder identificar comportamientos, acciones, inacciones o
condiciones necesarias que cambien. De esa manera, prevenir la reiteracién
de eventos dafiinos similares y poder identificar las lecciones a aprender para
promover el logro de consecuencias positivas. (Se define el "éxito" como la
certeza casi absoluta de la prevencion de la reiteracion de un evento).

Para ser efectivo, un ACR debe realizarse en forma sistemética, por lo general
como parte de cualquier investigacion, con conclusiones y causas raices que
sean comprobadas por medio de evidencia documentada.

Puede haber mas de una causa raiz por evento o problema, la dificultad se
encuentra en demostrar la persistencia y mantener el esfuerzo para
resolverlos.

El propésito de identificar todas las soluciones a un problema es prevenir la
reaparicion al menor costo, de la manera mas simple. Si existen alternativas
que son igualmente efectivas, siempre se elegira la del menor costo.

Las causas raices identificadas van a depender de la manera en que se defina
el problema o el evento. Se requiere una efectiva declaracién del problema,
asi también como una efectiva descripcion del evento.

Para ser efectivo, el anélisis debe establecer la secuencia de eventos o linea
del tiempo para entender las relaciones entre los factores contribuyentes
(causales), la causa raiz y el problema o evento definido.

El analisis de causa raiz ayuda a transformar una cultura reactiva (que actia
en consecuencia a problemas) a una cultura proactiva que resuelve
problemas antes de que ocurran o escalen a problemas mayores. Ademas,
reduce la frecuencia en que ocurren los problemas.

Los ACR pueden ser recibidos como una amenaza en varias culturas y
ambientes. Un cambio de cultura siempre encuentra resistencias. En casos
asi, se debe trabajar en brindar soporte constante de la gestién de ACR para
lograr efectividad y éxito, asi también como utilizar politicas no punitivas al
encontrar problemas.

PROCESO GENERAL PARA REALIZAR Y DOCUMENTAR UN ANALISIS DE
CAUSA RAIZ DE UNA ACCION CORRECTIVA.

El ACR (en los pasos 3, 4 y 5) representa la parte mas critica de una accion correctiva,
ya que dirige la accion correctiva a la verdadera raiz del problema. Reconocer la
causa raiz es secundario al objetivo de la prevencion (no es el fin en si mismo), pero
si no se sabe la causa raiz, no seré posible determinar la efectividad de la accién
correctiva para el problema detectado.
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Definir el problema o describir el evento con hechos. Incluir atributos
cuantitativos y cualitativos de la consecuencia. Esto es especificar la
naturaleza, la magnitud, la ubicacién y el momento del hecho.

Recolectar datos y evidencia, ordenarla en una linea de tiempo hasta el
momento de la falla/crisis. Para cada comportamiento, condicién, accion e
inaccién aclarar en la linea de tiempo qué deberia haberse hecho cuando
difiera de lo que se hizo.

Preguntarse por qué e identificar las causas asociadas con cada paso en la
secuencia hacia el problema. Por qué se refiere a ;Cuéles son los factores
que contribuyeron directamente con el problema?

Clasificar las causas en factores causales que llevan al problema y aquellos
que si fueran eliminados lograrian interrumpir los pasos hacia el problema.
Identificar los demas factores perjudiciales que puedan también ser
consideradas causas raices. Si existen multiples causas, que es lo que suele
suceder, detectarlas para accionar sobre ellas en el futuro.

Identificar acciones correctivas que puedan prevenir la reiteracion del efecto
negativo, incluyendo las consecuencias y factores. Verificar que cada accién
correctiva, si es implementada antes del evento, lograra reducir o prevenir el
problema.

Identificar soluciones, cuando efectivas y con el consenso del grupo,
prevengan la reiteraciéon, se mantengan dentro del control de la institucion,
cumpla con los objetivos y no derive en otros problemas.

Implementar correcciones a la causa raiz recomendada.

Asegurar la efectividad observando las recomendaciones de soluciones ya
implementadas.

10. Identificar otras metodologias para resolver problemas y evitarlos.
11.ldentificar y abordar las otras instancias de cada consecuencia y factor

perjudicial.

12. Tener bajo resguardo la documentacién de todo lo realizado, para futuras

fallas.

TECNICAS PARA EL ANALISIS DE CAUSA RAIZ.

Para aplicar la metodologia ACR se emplean, entre otras, las siguientes técnicas:

@ Diagrama de Ishikawa

@ Los 5 porqués
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METODOLOGIA DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO O DIAGRAMA DE ISHIKAWA.

El diagrama de Ishikawa, también llamado diagrama de espina de pescado, diagrama
de causa-efecto, diagrama de Grandal o diagrama causal, se trata de un diagrama
que por su estructura ha venido a llamarse también: diagrama de espina de pez.

Consiste en una representacion grafica sencilla en la que puede verse de manera
relacional una especie de espina central, que es una linea en el plano horizontal,
representando el problema a analizar, que se escribe a su derecha.

Este diagrama causal es la representacion grafica de las relaciones multiples de
causa-efecto entre las diversas variables que intervienen en un proceso. En teoria
general de sistemas, un diagrama causal es un tipo de diagrama que muestra
graficamente las entradas o inputs, el proceso, y las salidas u outputs de un sistema
(causa-efecto), con su respectiva retroalimentacion para el subsistema de control.

¢Como se utiliza?

. Identificar el problema (efecto) y registrario en la parte externa derecha enmarcado
en un recuadro que en ocasiones se define como la cabeza de pescado y dejar
espacio para el resto del diagrama hacia la izquierda.

. Dibujar las espinas principales: éstas representan las entradas al proceso, recursos
o factores causales.

. Anotar todas las posibles causas (lluvia de ideas). Una forma comun, es identificar
los factores causales de acuerdo a la categoria a la que pertenecen: mano de obra,
materiales, maquinas, métodos, medio ambiente. En estas cinco categorias se
pueden encontrar las posibles causas por las que los servicios/producto no cumplen
con los requisitos especificados.

. Una vez que se han identificado y clasificado todos los factores que intervienen en
una caracteristica de revision y/o fiscalizacion o en la desviacién de la misma, se
selecciona aquella de mayor importancia con el fin de establecer la medida
correctiva apropiada (por consenso, votacién o con datos existentes).
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Para el aspecto que nos ocupa en este organismo descentralizado, se tomara
en consideracion la siguiente Metodologia.

METODOLOGIA LOS “5 POR QUES”.

Técnica sistematica de preguntas utilizada durante la etapa de analisis de
problemas para encontrar las causas posibles de un problema.

El objetivo de los “5 por qué” es analizar las posibles causas de un problema, a través
de preguntar al menos cinco veces: Por qué. Se considera que, al no encontrar
una respuesta, tras varios intentos, es lo que permite identificar la verdadera causa-
raiz del problema.

¢Cuando debe ser utilizada esta técnica? Es Util para definir el verdadero
problema, permite analizarlo y tomar decisiones mas adecuadas al problema real.

¢ Como se utiliza?

@ Se enuncia el problema de forma clara y objetiva.

® Una vez que las causas probables han sido identificadas, iniciar el proceso
preguntandose ;Por qué?

@® Continuar preguntando por qué al menos cinco veces. Este ejercicio reta a los
miembros del equipo de trabajo a buscar a fondo y no conformarse con causas
ya probadas y ciertas. Una vez que sea dificil al equipo contestar al por qué, la
causa probable ha sido identificada.

@ Existiran casos donde se podra ir mas alla de las 5 veces preguntando por qué,
para encontrar las causas principales.

@ Durante el proceso tener mucho cuidado y no empezar preguntando “quién”.
Recordar que el equipo debe siempre estar interesado en el proceso y no en
las personas involucradas.

@ Se anotan las causas principales.

@® Se establecen las acciones correctivas.
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A modo de ejemplo, analicemos mediante metodologia de los “5 por qué”, una
desviacion relacionada con una reclamacién de cliente en la fase de distribucion.

® . Por qué el cliente realizé una reclamacién? Porque recibié un mal servicio.

® ;Por qué le dieron un servicio malo? Porque el pedido no llegé en el plazo de
entrega acordado.

® Por qué no llego en el plazo de entrega acordado? Porque el transportista
tenia la direccion de entrega mal anotada.

@ ,Por qué tenia la direccién de entrega mal anotada? Porque no se verificé antes
de la salida la direccién de entrega y teléfono de contacto

® . Por qué no se verificé que Ia direccién de enfrega era la correcta y habia un
telefono de contacto? Porque no existe procedimiento de verificacion de
confirmacién de direccién de entrega y teléfono de contacto.

Determinar las causas de un problema permite implantar procesos de mejora
continua, muy recomendables para cualquier institucion ejecutora del sector publico,
las metodologias ACR son la solucién.
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