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LA ATENCIÓN DE LA SALUD COMO UN SISTEMA COMPLEJO Y ADAPTATIVO
Dr. Fabián Vítolo*
La atención médica de nuestros días es una de las empresas más complejas que existen. Repasemos:

· Más de 14.000 enfermedades (Según ICD-10)
· 6.000 drogas

· 4.000 procedimientos diferentes
· Más de 120 especialidades y subespecialidades

· Presiones de tiempo (foco en la productividad)

· Grandes diferencias en la capacidad, conocimiento y experiencia de los profesionales

· Localizaciones de atención muy diversas

· Jerarquías rígidas.

· Deslinde de responsabilidades poco claras

El sistema de salud está conformado por colectivos de personas con distintos orígenes, conocimientos y habilidades que deben relacionarse e interactuar no sólo entre sí, sino también con tecnología cada vez más compleja. Un sistema de estas características, lleno de variables y tan dependiente de factores humanos será será siempre propenso al error. 

¿Qué es lo que hace que un sistema sea complejo?

Los sistemas complejos comparten las siguientes 4 características:

1. Diversidad de sus elementos:  

En nuestro caso, trabajadores del ámbito de la salud: médicos, enfermeros, bioquímicos, farmacéuticos, técnicos, camilleros, personal de mantenimiento, etc. Cada uno de estos grupos se diferencia del otro por sus diferentes reglas y por la forma que tienen de resolver y categorizar los problemas, lo que otorga una gran diversidad cognitiva al sistema.   
2. Conexión

Estos elementos diversos (personas), se encuentran conectados de alguna u otra manera dentro del sistema, ya sea por sus interacciones o por la necesidad de compartir el producto de su trabajo.

3. Interacción

En un sistema complejo, las personas no sólo están conectadas, sino que están obligadas a interactuar  

4. Adaptación/Reacción

En estos sistemas, las personas continuamente están realizando ajustes para adaptarse y reaccionar frente a los distintos comportamientos de las otras personas. El médico o el enfermero podría entonces decir: “Como vos hiciste esto, ahora yo voy a hacer esto” (o viceversa).    
. 

Problemas simples, complicados y complejos 
La teoría de la complejidad divide a las decisiones y problemas en tres categorías principales: simples, complicados y complejos
Problemas simples:
Aquellos en los que los inputs (entradas) y los outputs (salidas) son conocidos. Pueden ser manejados siguiendo una serie de reglas o una receta. Hacer una torta es un problema simple. Hay que seguir la receta. También es un problema simple elegir un antibiótico para tratar una pielonefritis.

Problemas complicados: 
En estos casos, las decisiones están plagadas de incertidumbres. Las soluciones exactas pueden no conocerse, pero pueden potencialmente llegarse a conocer si le ponemos suficiente cabeza y recursos. Si uno era un ingeniero de la NASA y escuchaba el objetivo lanzado por Kennedy en 1963 de llegar a la luna antes de que finalizara la década, probablemente pensara que no iba a ser fácil, pero que era posible.

Veamos el ejemplo de un auto, el cual está compuesto de partes muy diversas:  motor, batería, ruedas, tanque de combustible, etc..Cada una de estas partes se encuentra conectada y es interdependiente ya que trabajan en conjunto para generar la función del auto. Pero si le sacamos una rueda, ¿continúa funcionando?. No.. Por eso, el auto puede ser un sistema complicado y aún sofisticado, ya que se deben combinar muchas piezas para que trabajen juntas, Pero no llega a ser un sistema complejo ni adaptativo.
Ahora, cuando al auto le agregamos un conductor, nos estamos moviendo hacia la complejidad, ya que este conductor tiene que estar adaptándose continuamente al vehículo y al tránsito. Ahora, imaginemos a cientos de autos y de conductores en una autopista: la complejidad y la necesidad de adaptarse a las maniobras de los otros conductores es mucho mayor. Llegamos así a un sistema que, además de complejo es adaptativo, como el sistema de salud.
Sistemas adaptativos complejos 

Las decisiones complejas son como criar a un hijo. Si bien podemos tener una idea general de lo que funciona, no tenemos la fórmula exacta para el éxito. Lo comprobamos todos los días.
Entender estas diferencias resulta vital, porque el abordaje será totalmente distinto según el problema que enfrentemos. Un checklist puede ser una magnífica solución para un problema simple, pero una distracción para un problema complejo.

La creación de una serie de normas y procedimientos puede hacernos creer que progresamos, pero puede ser contraproducente si reprime la innovación y el intercambio colegiado de ideas entre los trabajadores de la primera línea. A veces el mejor abordaje para resolver un problema complejo es probar algo que aparece como lógico, medir los resultados, garantizando que las personas se sientan libres para hablar sinceramente y manteniéndose atentos a las consecuencias indeseadas. Este ciclo se debería repetir varias veces.

Los sistemas adaptativos complejos también se caracterizan porque:   

· Las relaciones entre las partes son más importantes que las partes en sí mismas.

· Ni el sistema ni su ambiente externo es ni será alguna vez constante. Las emergencias y la creatividad natural son la norma, dentro de un equilibrio inestable

· Los individuos dentro del sistema son interdependientes y deben tomar decisiones.

· La incertidumbre y lo paradojal son inherentes al sistema 

· Los problemas no pueden ser resueltos como lo hace una máquina, pero se puede avanzar si se conocen los patrones que los generan.

· Las soluciones  más efectivas pueden surgir de un mínimo de especificaciones o reglas muy simples más que de sobre-especificaciones

· No lineales (pequeños cambios, grandes efectos)

· Los cambios son más fáciles si se adaptan a los patrones de conducta

No debe confundirse el reconocimiento de la complejidad de nuestro sistema con una llamada al caos. La investigación sobre sistemas complejos muestra que algunas reglas relativamente simples pueden llevar a grandes mejoras innovadoras y complejas. 
Entender estas diferencias resulta vital, porque el abordaje será totalmente distinto según el problema que enfrentemos. Un checklist puede ser una magnífica solución para un problema simple, pero una distracción para un problema complejo.

La creación de una serie de normas y procedimientos puede hacernos creer que progresamos, pero también puede ser contraproducente si reprime la innovación y el intercambio colegiado de ideas entre los trabajadores de la primera línea. A veces el mejor abordaje para resolver un problema complejo es probar algo que aparece como lógico, medir los resultados (garantizando que las personas se sientan libres para hablar sinceramente), mantenerse atentos a las consecuencias indeseadas, y repetir este ciclo varias veces   

Implicancias para el liderazgo
En un sistema complejo la visión que tiene la persona hacia adelante es totalmente distinta a que tiene la persona que revisa lo actuado hacia atrás. Siempre es más fácil el camino para quien sigue las huellas que para quien debe optar por infinitos caminos que se abren a su paso. 
Un elemento crucial que falta en muchos análisis de causa raíz es el esfuerzo para ver las cosas desde una perspectiva que permita aprender acerca del funcionamiento de la organización, es decir, desde la perspectiva de las personas involucradas en el incidente. Tradicionalmente, quienes investigan el evento lo hacen “con el diario del día siguiente” y juzgan las conductas a partir de lo que ahora saben que pasó. Este análisis tendrá siempre un sesgo retrospectivo y llevará a preguntas tales como “¿por qué no hicieron X? “o “¿cómo no vieron Y?. Las investigaciones basadas en estas premisas se focalizan típicamente en  lo que las personas hicieron cuando no deberían haberlo hecho o  en lo que no hicieron cuando sí correspondía hacerlo. Y esto puede pasar aún cuando la organización se encuentra comprometida a un trato justo de las personas involucradas en el incidente

Para minimizar el sesgo retrospectivo, los investigadores de eventos adversos deberían tratar de ver las cosas desde la perspectiva incierta y dinámica de las personas involucradas. Si estas personas hubieran sabido lo que iba a pasar, obviamente no hubieran hecho lo que hicieron. Como afirma Dekker, “El punto para comprender el error humano consiste en reconstruir  por qué aquellas acciones que hoy aparecen discutidas o incorrectas tenían sentido para las personas en ese momento. Se trata de estrujar al máximo el análisis de los errores de las personas hasta encontrarles algún sentido.”  Por eso, la investigación de las perspectivas de las personas involucradas puede llevar a interesantes preguntas acerca del funcionamiento de la organización.

Una buena forma de comprender la perspectiva de las personas involucradas consiste en realizar entrevistas que se concentren en las tareas cognitivas y decisiones de los mismos en el momento del incidente.

Deberíamos avanzar desde la predicción de lo que puede ocurrir, hacia lo comprensión de la forma de trabajo. Se trataría en definitiva de reducir nuestra necesidad de control y ver de qué manera podemos influir el sistema. Dejar de sobreestimar nuestra planificación y aumentar nuestro aprendizaje. 

