ACADEMIA / RED SOCIAL

MODULO 02 / APERTURA

Problemas - Evidencia - Causas - Priorizacion

D Una buena decision comienza con una buena

pregunta.

ENTENDER ANTES DE ACTUAR
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / DIAGNOSTICO

Antes de resolver, hay que comprender.

Muchas veces la gestion responde rapidamente a:

A
O
=)
o

24

Lo urgente

Lo visible

Lo que reclama mas fuerte
Lo que siempre se hizo asi

La primera solucion disponible

O

Pero... un sintoma no siempre es el
problema.

Pregunta al grupo:

;Cuantas veces resolvimos algo que
después volvio a aparecer?

/_ MODALIDAD ASINCRONICA - Registra tu respuesta antes de continuar.

ENTENDER ANTES DE ACTUAR
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / DIAGNOSTICO

El error mas frecuente

Solucionar antes de diagnosticar

SINTOMA — SOLUCION

El problema:

"Hay demoras." — "Necesitamos mas personal."

L "Hay reclamos." — "Hay que atender mas rapido." La solucion puede atacar la

manifestacion, pero no la
causa.

-  "Hay errores." — "Hay que capacitar."
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / DIAGNOSTICO

Cambiar la logica

De la reaccidon a la comprension

Logica reactiva:

e Problema aparente — solucidon inmediata — implementacion — resultado incierto

Légica de gestion:

Problema — evidencia — causas — actores — alternativas — prioridad — intervencion

IDEA CLAVE:

dé Diagnosticar no es demorar la accion. Es aumentar la probabilidad de que la accidn funcione.
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / METODO

Bloque 1 | ;Qué es realmente un problema?

Un problema no es "lo gue molesta".

Un buen problema debe poder

Un problema de gestidn es una situacion no deseada, responder:

observable y relevante que afecta:

1. ;Qué esta ocurriendo?

Ar  Resultados y procesos
2. (A quién afecta?

2. Personas y recursos
3. ;:Ddnde ocurre?

Yy Calidad del servicio y experiencia ciudadana
4. ;Con qué magnitud?

ENTENDER ANTES DE ACTUAR
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / DIAGNOSTICO

Manifestacion =» problema posible

Q Hay muchas quejas =» El servicio no Q Hay demoras = El proceso tiene tiempos
responde a las necesidades excesivos

Q Se acumulan expedientes =» Existen cuellos Q Hay errores =» El proceso presenta fallas de
de botella control

Q Baja asistencia =» La propuesta no logra Q Hay conflictos =» Existen problemas de
convocar coordinacion

Pregunta clave: ;Qué hay detras de lo que estamos viendo?

ENTENDER ANTES DE ACTUAR

06



ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / APLICACION AUTONOMA

Ejercicio rapido: ;cual es el problema?

A. Los ciudadanos se quejan.
a Caso:

B. Los agentes trabajan lento.

"Los ciudadanos se quejan
porqgue la atencion demora C. La atencion presenta tiempos de espera elevados.
demasiado.”

D. Falta personal.

‘ ’ Respuesta:

El problema es...?

C, pero todavia necesitamos evidencia.
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / DIAGNOSTICO

Formular bien el problema

Un problema bien formulado debe ser:

ESPECIFICO: ;Qué est3 ocurriendo? OBSERVABLE: ;Coémo sabemos que ocurre?

DELIMITADO: ;Dénde y a quiénes afecta? e RELEVANTE: ;Por qué importa?

NO CONFUNDIRLO CON LA SOLUCION:

. . "El tramite requiere multiples registros
"Falta un sistema digital.” » | qu WP J |
manuales que generan demoras y errores.

ENTENDER ANTES DE ACTUAR 08




ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / METODO

Bloque 2 | De la opinion a la evidencia

"Creemos que..." no alcanza. ;Qué sabemos?

Preguntas claves:

©

La gestion necesita transformar
percepciones en informacion
verificable.

©

;Qué datos tenemos?

ENTENDER ANTES DE ACTUAR

;.Como lo sabemos?

;Qué datos nos
faltan?
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / DIAGNOSTICO

La evidencia tiene mas de una forma

Mirar el problema desde distintos angulos:

©

CUANTITATIVA: CUALITATIVA: TERRITORIAL: dénde ADMINISTRATIVA:
tiempos, cantidades, entrevistas, ocurre, diferencias registros, expedientes,
costos, frecuencias, observacion, reclamos, entre localidades, sistemas, bases
indicadores, experiencias, poblacidn afectada. institucionales.
porcentajes. testimonios,

percepcion.
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / DIAGNOSTICO

Triangular la informacion

@ Datos administrativos

g Ciudadania y usuarios

ENTENDER ANTES DE ACTUAR

Territorio

@ Equipos operativos
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / CASO APLICADO

Ejemplo: el dato que cambia la pregunta

Supongamos: Tiempo promedio del tramite = 15 dias.

Desagregado del proceso:

2 dias — recepcion

1 dia — revision

9 dias — ESPERA (cuello de botella)

2 dias — correccidon

1 dia — cierre

ENTENDER ANTES DE ACTUAR

Nueva pregunta:

;Por qué el tramite "tarda
15 dias" si el trabajo
efectivo requiere solo 67
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / DIAGNOSTICO

Benchmarking y brechas

No alcanza con saber como estamos. También necesitamos saber: ;Como podriamos estar?

Comparar:

Situacion actual vs. e Experiencia de otros
, @ Objetivo institucional P : o
Estandar esperado organismos o territorios

BRECHA:

° Situacion actual = Situacion deseada

La brecha ayuda a dimensionar el problema.
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / METODO

Bloque 3 | No todo lo que explica es causa raiz

Ir mas alla de la primera respuesta (Los 5 ;Por qué?):

;Por qué ocurre? = Porque el circuito demora.

N
;Por qué demora? = Porque los expedientes quedan pendientes.

N

® ;Por qué quedan pendientes? = Porque requieren una validacidn
manual.

N
;Por qué? = Porque no existe un criterio estandarizado.

ENTENDER ANTES DE ACTUAR

Y
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / DIAGNOSTICO

Arbol de problemas

@ CONSECUENCIAS

PROBLEMA CENTRAL

u CAUSAS

ENTENDER ANTES DE ACTUAR

Demoras - Insatisfaccion - Reclamos

*

Tiempos excesivos de resolucion

t*

Circuito fragmentado - Criterios distintos -

Validaciones - Informacion
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / DIAGNOSTICO

Atencion: no todo es "falta de recursos"

Pero puede existir:

Una explicacion demasiado rapida:

.. ., Proceso
D Mala distribucion de ) .
Innecesariamente
tareas / roles poco claros

complejo
"Necesitamos mas
1
gente- Duplicacidon de controles Ausencia de criterios
/ sistemas que no comunes / problemas de
conversan coordinacion

IDEA FUERZA:

dé Antes de pedir mas recursos, hay que entender como se utilizan los actuales.
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / METODO

Bloque 4 | Ningun problema tiene un solo actor

;Quiénes intervienen?

@ Ciudadania = Atencidn = Area técnica = Administracidén = Autoridad = Proveedores

Cada actor puede tener distintos:

© & O

Intereses Capacidades Informacidn Restricciones Poder de
decision

ENTENDER ANTES DE ACTUAR 17



ACADEMIA / RED SOCIAL

MODULO 02 / HERRAMIENTA

Mapa de actores

ENTENDER ANTES DE ACTUAR

[\

W

Alto poder / alto interés

Gestionar activamente

o)
N

Bajo poder / alto interés

Involucrar

®

Alto poder / bajo interés

Mantener informado

O

Bajo poder / bajo interés

Monitorear
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / METODO

Bloque 5 | El problema también esta en el proceso

;.Como ocurre hoy? (AS-IS: La realidad actual del proceso)

Buscar:
@ Mapear:
(® demoras (3 duplicaciones
Inicio — actividad — decision —
espera — derivacion — control —
salida Z retrabajos DI pasos innecesarios

&7  puntos de decisidn Y cuellos de botella

ENTENDER ANTES DE ACTUAR




ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / CASO APLICADO

As-ls: ejemplo recorrido real

© ©

Solicitud — ) Revision — Espera/ )

Recepcion cuello de botella

Pregunta: ;Ddénde se concentra realmente la demora?

ENTENDER ANTES DE ACTUAR

©

Resolucion
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / DIAGNOSTICO

Cuellos de botella

Donde el proceso se frena, el resultado se frena.

Un cuello de botella puede ser:

e Una persona o decision @ Una autorizacion o regla

Un sistema o dependencia i .,
8 , P @ Una informacion faltante
entre areas

IDEA FUERZA:

do El rendimiento del sistema esta condicionado por sus puntos criticos.

ENTENDER ANTES DE ACTUAR 21




ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / METODO

Bloque 6 | No todo puede resolverse al mismo tiempo

Diagnosticar también es elegir.

No necesariamente elegimos:

@ ELl mas visible / que mas ruido genera @ El que alguien pide resolver / el mas facil

Sino aquel donde existe una combinacion favorable de:

@ IMPACTO + URGENCIA + FACTIBILIDAD + GOBERNABILIDAD

ENTENDER ANTES DE ACTUAR 22




ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / HERRAMIENTA

Matriz de priorizacion

;Ddnde conviene intervenir? Evaluar cada problema segun:

IMPACTO: ;Qué cambia si lo
resolvemos?

©

RECURSOS: ;Qué requiere?

ENTENDER ANTES DE ACTUAR

©

URGENCIA: ;Qué pasa si no
actuamos?

GOBERNABILIDAD: ;Cuanto
podemos incidir?

©

FACTIBILIDAD: ;Podemos
hacerlo?

RIESGO: ;Qué riesgos implica
intervenir o no intervenir?
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / HERRAMIENTA

Matriz visual de prioridades

Problema A | Impacto: 5 | Urgencia: 4 | Factibilidad: 3 | Gobernabilidad: 5 | Riesgo: 4 = Prioridad
ALTA

” Problema B | Impacto: 3 | Urgencia: 5 | Factibilidad: 2 | Gobernabilidad: 2 | Riesgo: 3 = Prioridad
MEDIA

0 Problema C | Impacto: 5 | Urgencia: 3 | Factibilidad: 5 | Gobernabilidad: 4 | Riesgo: 2 = Prioridad
ALTA

ENTENDER ANTES DE ACTUAR
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / DIAGNOSTICO

Priorizar no significa elegir lo mas facil

Una buena prioridad combina:

RELEVANCIA: ;Qué tan ‘ POSIBILIDAD DE ACCION: ‘ CAPACIDAD DE GENERAR
importante es? ;Qué podemos transformar? RESULTADOS: ;Qué impacto
puede producir?

En otras palabras:

No buscamos el problema perfecto. Buscamos el problema estratégico para

Intervenir.

ENTENDER ANTES DE ACTUAR 25



ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / METODO

Del problema a la prioridad:

© o

1. PROBLEMA = ;Qué 2. EVIDENCIA = ;Qué 3. CAUSAS = ;Por qué

esta pasando? sabemos? pasa? /
) 7. DECISION

4. ACTORES = 5. PROCESO = ;Ddnde 6. PRIORIDAD =
;Quiénes intervienen? ocurre? ;Ddnde conviene
intervenir?

ENTENDER ANTES DE ACTUAR 26




ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / HERRAMIENTA

La ficha de diagndstico

Un diagndstico que pueda convertirse en decision.

(7] FICHA DE DIAGNOSTICO Y PRIORIZACION:

() PROBLEMA: ;Qué ocurre? B EVIDENCIA: ;Cémo sabemos que ocurre?
&7  CAUSAS: ;Por qué ocurre? 2,  ACTORES: ;Quiénes intervienen?

N PRIORIDAD: ;Por qué conviene intervenir

. D4 ?
4 PROCESO: ;Dénde se produce? aqui?

ENTENDER ANTES DE ACTUAR 27




ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / APLICACION AUTONOMA

Bloque 8 | Taller aplicado

De un problema real a un diagndstico accionable.

Consigna:

@ Seleccionar un problema real del organismo.

Y No elegir una solucién Y No elegir un proyecto X No elegir una idea

( ; Elegir: Un problema que esté afectando actualmente la gestion.

/_ MODALIDAD ASINCRONICA - Registra tu respuesta antes de continuar.

ENTENDER ANTES DE ACTUAR 28




ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / APLICACION AUTONOMA

1. Definir el problema

Completar:

— e e e e e e EE EE B e e EEe EEE EEE EEE EEn EEn B e SEe EEe EEn EEE EEn B B SEn SEn EEn EEm EEm EEN EEn B S SEn SEe EEm EEm EEm BEn B S SEm SEm EEm EEm EEm B B e SEn EEe EEn EEm EEn BEn S e SEe SEe Emm Emm BEm Emm e e e Emm Emm

"Actualmente, [situacion] afecta a [quiénes / donde], generando
[consecuencia], con una magnitud aproximada de [dato/evidencia]."

om Em Em o o o o = =

Evitar: )€ "Falta tecnologia." / Y "Hay mala

T Buscar: [%4 Una situacién observable.
comunicacién.

- o e o s o o o = =
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / APLICACION AUTONOMA

2. Demostrar que el problema existe

Preguntarse:
:Qué datos tenemos y :Qué dicen los equipos vy la ;/Qué muestra el territorio y
cuales necesitamos? ciudadania? los procesos?

Regla:

Una afirmacion sin evidencia es una hipdtesis, no un diagndstico.

ENTENDER ANTES DE ACTUAR 30




ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / APLICACION AUTONOMA

3. Construir el arbol

PROBLEMA
!

;Cuales son sus causas?

l

;Cuales son las causas de esas causas?

l

;Qué consecuencias genera?

ENTENDER ANTES DE ACTUAR

©

Pregunta de control: Si resolvemos
esta causa, jel problema disminuye
realmente?
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / APLICACION AUTONOMA

Taller | Paso 4: mapear actores y proceso

4. ENTENDER EL SISTEMA

|dentificar:

ACTORES: afectados, responsables,
decisores, aliados, posibles
bloqueadores.

ENTENDER ANTES DE ACTUAR

PROCESQ: pasos, esperas,
derivaciones, decisiones, cuellos de
botella.
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / APLICACION AUTONOMA

5. Tomar una decision

Puntuarde 1 a b:

. ' ‘ Impacto - Urgencia - Factibilidad - Recursos - Gobernabilidad - Riesgo

Resultado:

|:] Problema priorizado = ;Por qué este problema merece ser abordado ahora?

ENTENDER ANTES DE ACTUAR 33




ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / APLICACION AUTONOMA

Ficha de diagndstico y priorizacion:

©) PROBLEMA @ EVIDENCIA
PROCESO / CUELLO DE
g ACTORES BOTELLA

@ SUNBAMENTE: ARer s ué Ireret 2

ENTENDER ANTES DE ACTUAR
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / DIAGNOSTICO

Presentacion de los equipos

@ Del diagndstico a la decision (3 minutos por equipo):

© o

1. ;Cual es el 2. ;Qué evidencia 3./Cuales la 4. ;Quiénes 5. ;Por qué es
problema? lo demuestra? causa principal? intervienen? prioritario?

©

& Regla: No presentar soluciones todavia.

/_ MODALIDAD ASINCRONICA - Registra tu respuesta antes de continuar.
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / DIAGNOSTICO

Cierre conceptual

©

Diagnosticar es
decidir mejor.

ENTENDER ANTES DE ACTUAR

Un buen diagndstico permite:

® verlo que antes no veiamos

® - comprender lo que realmente ocurre

=> evitar soluciones apresuradas

-> elegir donde intervenir

=> aumentar la posibilidad de generar resultados
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / DIAGNOSTICO

Antes de preguntar: ";Qué hacemos?"

Preguntemos:

;Qué esta pasando?

. :Qué evidencia tenemos?

ENTENDER ANTES DE ACTUAR

. Por qué esta pasando?

;.Ddénde podemos
generar mayor impacto?
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / DIAGNOSTICO

Transicion al modulo 3

Del diagndstico a la transformacion:

Una vez que entendemos el problema, podemos disenar una @
intervencion.

Diagndstico = Priorizacién = DISENO DE LA SOLUCION = IMPLEMENTACION >

9 MEDICION = MEJORA
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / PRACTICA AUTONOMA

Pausa de aplicacion: del sintoma al problema

Antes de avanzar, documenta un problema real de tu organizacion.

1. Describi el 2. Escribi el 3. ldentifica quée
sintoma observado. problema sin evidencia falta.
proponer

soluciones.

ENTENDER ANTES DE ACTUAR

4. Senala al menos
dos posibles
causas.
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ACADEMIA / RED SOCIAL
MODULO 02 / AUTOEVALUACION

Comproba tu diagnodstico

JEl problema esta delimitado y
es observable?

K

—, ¢(logras diferenciar las causas
—) de los sintomas?

ENTENDER ANTES DE ACTUAR

W

;Separaste datos comprobados
de hipdtesis?

;La prioridad tiene una
justificacion defendible?
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