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HOJA DE VERIFICACIÓN

(OBTENCIÓN DE DATOS)

Humberto González Pulido, (1998). Calidad Total y Productividad

Editorial. Ed. Mc Graw Hill

Como se ha insistido en capítulos anteriores, un aspecto fundamental en la mejora de calidad es contar con información objetiva que facilite las acciones y decisiones sobre materiales, artículos, lotes, procesos y personal.

En las empresas en ocasiones no hay datos sobre nada, no se sabe cómo ha evolucionado la calidad, la magnitud de los problemas principales, las razones de las quejas de los clientes, etcétera. En otras empresas el problema no es la escasez de datos, por lo contrario, en ocasiones abundan (reportes, informes, registros); el problemas más bien es que tales datos están archivados, se han registrado demasiado tarde, se han recabado de manera inadecuada o, finalmente, no se analizan o se utilizan de manera sistemática para tomar decisiones. Por lo tanto, en ambos casos el problema es el mismo: no se tiene información para dirigir objetiva y adecuadamente los esfuerzos y actividades en una organización.

Por ejemplo, recuerdo el caso del área de seguridad e higiene en una empresa que tenía registrados y documentados todos los accidentes de los últimos tres años. Se tenían datos sobre la hora, día, área en que habían ocurrido los accidentes, así como el tipo de lesión de las personas involucradas, etcétera. Sin embargo no se sabía con precisión cuál era la evolución de la cantidad de accidentes por mes, el área más problemática, el tipo de accidente más frecuente, el tipo de lesiones con mayor incidencia, la hora y el día en que se dan más los accidentes; en otras palabras, se contaba con datos pero no se contaba con información con el problema que permitiera al personal dirigir mejor sus esfuerzos de prevención.

De lo anterior se desprende la necesidad de contar con métodos que faciliten la obtención y el análisis de datos, para que éstos se conviertan en información que se use cotidianamente en la toma de decisiones. Precisamente uno de tales métodos es la hoja de verificación o de registro.

La hoja de verificación es un formato construido especialmente para recabar datos, de tal forma que sea sencillo el registro sistemático de tales datos y que sea fácil analizar la manera como influyen los principales factores que intervienen en una situación o problema específico. Una característica que debe reunir una buena hoja de verificación es que visualmente se pueda hacer un primer análisis que permita apreciar la magnitud y localización de los problemas principales. De esta manera, una buena hoja de registro de datos se convierte en una herramienta sumamente poderosa en el proceso de mejora continua.

Algunas de las situaciones en las que resulta de utilidad obtener datos a través de la hoja de verificación son los siguientes:

· Describir resultados de operación o de inspección.

· Examinar artículos defectuosos (identificando razones, tipos de fallas, área de donde proceden, así como máquina, material u operador que participó en su elaboración).

· Confirmar posibles causas de problemas de calidad.

· Analizar o verificar operaciones y evaluar el efecto de los planes de mejora.

Las empresas no pueden seguir dándose el lujo de no contar con información sobre operaciones importantes y acciones de inspección, pues es necesario identificar la evolución y particularidades de las mismas. Por ejemplo, no es posible que cuando las empresas reciben quejas de sus clientes, éstas no se registren de manera sistemática, o que en las áreas donde se hace algún tipo de inspección no se sepa algo tan elemental como la magnitud de cada problema detectado en la inspección.

En las tablas 5.1, 5.2, 5.3, 5.4 y 5.5 del capítulo anterior se muestran ejemplos de hojas de verificación. A este tipo de formatos se les conoce como registro de las causas de los defectos. Recomendamos al lector que revise estos formatos de registro de manera detallada, pues con ello quedará claro que la finalidad de especificar distintos factores como tipo de defecto, máquinas, turnos, departamento, tipo de producto o día, es detectar cuándo estos factores son la principal fuente o pista del problema, ya que si se detecta alguna tendencia especial en la hoja, se puede actuar con mayor rapidez y precisión, al tener localizado el sector o condiciones que están generando el problema principal.

La hoja de verificación es un paso natural dentro de un análisis de Pareto y una estratificación  para recabar datos o confirmar pistas de búsqueda. Cada área de la empresa podría empezar a diseñar sus formatos de registro de tal forma que ayude a entender mejor la regularidad estadística de los problemas que se tienen. Por ejemplo, accidentes de trabajo, fallas en equipo y mantenimiento, fallas en trámites administrativos, quejas y atención al cliente, razones de incumplimiento de plazos de entrega, ausentismo, inspección y supervisión de operaciones son problemas sobre los que se requiere información que se puede obtener mediante un buen diseño de una hoja de verificación. 

Además de las hojas de verificación tipo causas de los defectos, como son las que se presentaron en el capítulo 5, también existen hojas para distribución de procesos, registro de defectos y localización de defectos, las cuales se describirán mediante los siguientes ejemplos.

Ejemplo 6.1 

(Hoja de verificación para distribución de procesos)

En el proceso de purificación de agua un aspecto importante en la calidad de la misma es la dureza por calcio. La marca Fres establece 4.0 como valor ideal de esta variable, con una tolerancia de +-0.2.

Al estar midiendo este tipo de variable continua para vigilar que su valor sea el adecuado, es frecuente que se obtengan los datos, se almacenen y que posteriormente, en el mejor de los casos, se les haga algún tipo de análisis. Esto provoca que el análisis aparezca demasiado tarde, se olvide o se propaga indefinidamente. Una forma de evitarlo sería usar una hoja de verificación para distribución de procesos como la que se muestra en la tabla 6.1. por medio de ésta se puede registrar la medición en el momento de obtenerla y quién la obtiene, lo que reduce los errores debido a lecturas y manejo de los datos. Además de un solo vistazo se puede apreciar el comportamiento de la variable respecto a especificaciones diversas.

En particular, en la tabla 6.1 se muestra un buen centrado de proceso, pero con mucha variabilidad. Este tipo de hoja de verificación es una especie de histograma "andante" que se obtiene en el momento y lugar de los hechos, por la gente que hace la medición.

Esta hoja es utilizada para datos continuos donde se hace énfasis en el comportamiento del proceso más que en las observaciones individuales. Si en este tipo de hoja de verificación la forma de la distribución no es la adecuada, se busca la causa que está generando este problema.

Tabla 6.1 

	Hoja de verificación para distribución de procesos



	
Hoja de verificación




	Producto          _________________
	Fábrica  _________________

	Especificaciones________________
	Sección __________________

	Grupo             _________________
	Fecha   __________________
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	Dimensiones
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	3.9
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	Especificación
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Ejemplo 6.2

(Hoja de verificación para registro de defectos)

En la tabla 6.2 se aprecia una hoja de verificación para radiografías defectuosas en una clínica médica. Este tipo de hoja de registro es útil cuando es necesario registrar el tipo de problemas y la frecuencia con la que se presentan. Tiene la ventaja de la oportunidad, ya que al final de la jornada, de la semana o el mes se puede apreciar inmediatamente qué tipos de problemas se presentaron con mayor frecuencia. Además, recuerda de manera objetiva y permanente a la dirección cuáles son los principales problemas, lo que puede estimular la generación de planes para reducirlo. Esta misma hoja de verificación serviría para evaluar el impacto de los planes de mejora.

Esta hoja no refleja el comportamiento de los problemas a través del tiempo. Para ello, habría que usar una carta de control o comparar las hojas de verificación de varios días.

Ejemplo 6.3

(Hoja de verificación para la localización de defectos)

Este tipo de hoja se diseña de forma tal que permita identificar o localizar la zona del producto donde ocurren los defectos. Por ejemplo, en la impresión de carteles puede ser de utilidad saber en qué zonas del cartel ocurren las manchas. En un producto metálico, la zona en que ocurre la porosidad y el problema de llenado. En ocasiones esta hoja de verificación consiste en un dibujo o gráfica del producto en el cual se va registrando el defecto en la zona en que ocurre. La idea, entonces, de este tipo de hoja de registro es localizar las zonas de fallas, de forma que sea fácil apreciar sí en alguna de estas zonas predomina una falla determinada.

Tabla 6.2

	Hoja de verificación para radiografías defectuosas




	
Hoja de verificación




	Producto _________________
	Empresa  ___________________



	
	Fecha     _____________________



	
	Inspector  ____________________




	Defectuosa por


	Frecuencia
	Subtotal

	
Movida

Mordida

Ángulo

Otros
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	 Total


	51



Recomendaciones para el uso de una hoja de verificación

1. Determinar qué situación es necesario evaluar, sus objetivos y el propósito que se persigue. A partir de lo anterior, definir qué tipo de datos o información se requieren.

2. Establecer el período durante el cuál se obtendrán los datos.

3. Diseñar el formato apropiado. Cada hoja de verificación debe llevar la información completa sobre el origen de los datos: fecha, turno, máquina, proceso, quién toma los datos. Una vez obtenidos, se analizan e investigan las causas de su comportamiento. Para ello se deben utilizar gráficas. Se debe buscar mejorar los formatos de registro o de datos, para que cada día sean más claros y más útiles.

4. El uso excesivo de la hoja de verificación puede llevar a obtener datos sin ningún objetivo concreto e importante. Para evitar esto, debe procurarse que cada hoja con la que se obtienen datos en una empresa tenga un objetivo claro y de importancia. No hay que caer en el ocio de obtener datos sólo por obtenerlos. Tampoco se debe caer en el error de menos preciar la utilidad de esta herramienta ya que casi en cualquier tipo de problemas la obtención de datos es un paso fundamental para dirigir la búsqueda de las verdaderas causas de un problema.

Preguntas de repaso y ejercicios del capítulo 6

1. ¿Qué son y cuál es el objetivo de las hojas de verificación? 

2. Señale los distintos tipos de hojas de verificación  que existen.

3. ¿A partir de la hoja de verificación de la tabla 5.1 se puede analizar la manera en que influye en turno en el problema principal? Si la respuesta es no, bosqueje la manera en que rediseñaría la hoja para realizar tal análisis.

4. ¿Qué tipos de información le hace falta a la hoja de verificación de la tabla 5.2?

5. Diseñe una hoja de verificación para analizar la distribución del grosor de las láminas de asbesto del ejemplo 4.2, donde el espesor ideal es de 5 mm con tolerancia inferior y superior de 4.2 y 5.8 mm, respectivamente.

6. En una fábrica de válvulas, en cierta área de maquinado existen tres máquinas para hacer roscas, las cuales son utilizadas por cinco trabajadores. Se ha venido teniendo  problemas con el número de piezas defectuosas en dicha área. Los directivos presionan a los trabajadores  culpándolos de los problemas en calidad. Los trabajadores, por su parte, se quejan con los directivos de que las máquinas son demasiado viejas y que por eso surgen los problemas. ¿Qué haría usted  para aclarar la situación?

7. En una empresa que fabrica colchones existen defectos en el plisado, el hilvanado, los colchones se fabrican fuera de medida o salen manchados. La fabricación se hace mediante cinco máquinas. Diseñe una hoja de verificación para registrar los defectos cuando se hace la inspección.

8. En el proceso de envasado de tequila los defectos principales se encuentran en los siguientes elementos: botella, tapa, etiqueta, contraetiqueta, botellas/vigusa, otros. Diseñe una hoja de verificación para registrar estos defectos.
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