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Presentación

En un mundo donde la calidad se ha convertido en un 
diferenciador clave para el éxito empresarial, la industria 
de las artes gráficas enfrenta el desafío de mantenerse com-
petitiva en un mercado en constante evolución. Este libro 
surge de la necesidad de ofrecer una guía integral que no 
solo explique los conceptos fundamentales de la gestión de 
calidad, sino que también proporcione herramientas prác-
ticas para implementar estos conceptos en el ámbito real.

La gestión de calidad en las artes gráficas no es un simple 
complemento, sino un pilar fundamental que afecta cada 
aspecto del proceso creativo y productivo. Desde la selec-
ción de los materiales hasta la entrega del producto final, 
cada etapa requiere un compromiso con la excelencia. Este 
compromiso no solo garantiza la satisfacción del cliente, 
sino que también refuerza la reputación de la empresa en 
un sector altamente competitivo.

La evolución de los conceptos de calidad a lo largo de 
la historia revela una transición desde enfoques reactivos, 
centrados en la inspección de productos terminados, hacia 
estrategias proactivas e integrales que buscan la mejora 
continua. En las últimas décadas, la adopción de norma-



Capítulo 1:

Introducción

 1.1. Concepto de Calidad
El término “calidad” es ampliamente utilizado en diver-

sos contextos, desde la construcción de una vivienda hasta 
la prestación de servicios en un restaurante. Sin embargo, 
su significado puede variar significativamente según la 
perspectiva desde la cual se aborde. Para comprender ple-
namente el concepto de calidad, es útil explorar su origen 
histórico y cómo ha evolucionado a lo largo del tiempo.

 1.1.1. Orígenes históricos de la calidad: 
la Ley de Hammurabi

Uno de los primeros registros históricos que reflejan la 
importancia de la calidad en los trabajos realizados por 
profesionales se encuentra en el Código de Hammurabi, 
una de las leyes más antiguas conocidas, establecidas en 
Babilonia alrededor del año 1754 a.C. Los artículos 229, 
230 y 231 de este código sancionan severamente a los ar-
quitectos y constructores cuya negligencia resulta en la 
muerte de los propietarios, sus hijos o sus esclavos.

Ley 229: Si un arquitecto hizo una casa para otro, y no 
la hizo sólida, y si la casa que hizo se derrumbó y ha hecho 
morir al propietario de la casa, el arquitecto será muerto.



Capítulo 2:

Fundamentos  
de la calidad

 2.1. Definición de calidad
La calidad es un concepto multifacético que ha evolucio-

nado significativamente a lo largo del tiempo, adaptándose 
a las cambiantes necesidades y expectativas de clientes, 
organizaciones y mercados. En el contexto de las artes grá-
ficas, la calidad no solo se refiere a la excelencia técnica de 
un producto impreso, sino también a la satisfacción del 
cliente, la eficiencia de los procesos y la sostenibilidad de 
las operaciones.

 2.1.1. Definiciones clásicas de calidad
•	Philip Crosby: Definió la calidad como “conformi-

dad con los requisitos”, enfatizando la importancia 
de cumplir con las especificaciones establecidas. 
Según Crosby, “la calidad es gratis”, ya que pre-
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venir defectos es más económico que corregirlos 
después1.

•	Joseph Juran: Propuso que la calidad abarca tres 
aspectos: “la planificación de la calidad”, “el con-
trol de la calidad” y “la mejora de la calidad”. Su 
enfoque se centra en la gestión de la calidad como 
un proceso continuo y estratégico2.

•	Walter A. Shewhart: Introdujo el concepto de con-
trol estadístico de procesos (SPC) y el ciclo PDCA 
(Plan-Do-Check-Act), subrayando la importancia 
de la variabilidad controlada en los procesos para 
asegurar la calidad3.

 2.1.2. Definición moderna de calidad
Actualmente, la calidad se define de manera más inte-

gral, abarcando no solo las características del producto o 
servicio, sino también las percepciones y expectativas del 
cliente, así como el impacto de la organización en la socie-
dad y el medio ambiente. Una definición contemporánea 
podría ser:

“La calidad es el grado en que un producto o servicio 
cumple con las expectativas y necesidades de los clientes, 
integrando aspectos de funcionalidad, durabilidad, estéti-
ca, servicio al cliente y sostenibilidad, dentro de un marco 
de mejora continua y eficiencia operativa.”4

1 Crosby, P. B. (1979). Quality Is Free: The Art of Making Quality 
Certain. New York: McGraw-Hill.

2 Juran, J. M. (1988). Juran on Planning for Quality. New York: Free 
Press.

3 Shewhart, W. A. (1931). Economic Control of Quality of Manufactured 
Product. New York: D. Van Nostrand Company.

4 Organización Internacional de Normalización. (2015). ISO 9001:2015 
- Quality Management Systems - Requirements. Ginebra: ISO.
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Quién es quién  
en calidad

En el ámbito de la gestión de calidad, es esencial identi-
ficar y comprender las diversas entidades que desempeñan 
roles fundamentales en la normalización, acreditación, 
certificación y en los laboratorios de ensayo y calibración. 
Estas organizaciones establecen estándares, garantizan la 
competencia de las entidades que los implementan y ase-
guran la precisión de las mediciones y pruebas necesarias 
para mantener la calidad en los productos y servicios. A 
continuación, se detallan las principales entidades que 
conforman este ecosistema tanto a nivel nacional como 
internacional.



Capítulo 4:

Calidad con enfoque  
en el cliente

En un entorno empresarial competitivo, comprender y 
satisfacer las necesidades del cliente es fundamental para 
el éxito. La gestión de calidad con enfoque en el cliente 
implica identificar y priorizar las expectativas y requisitos 
del cliente, integrándolos en todos los aspectos del proceso 
productivo. Una de las herramientas más efectivas para 
lograr esto es el Quality Function Deployment (QFD).

El QFD proporciona una metodología estructurada para 
asegurar que las necesidades y expectativas del cliente se 
integren de manera efectiva en el desarrollo de productos y 
servicios. En el sector de las artes gráficas, la aplicación del 
QFD puede resultar en una mayor satisfacción del cliente, 
procesos optimizados y una ventaja competitiva sostenida.
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Capítulo 5:

7 Herramientas  
de la calidad

La gestión de calidad en las artes gráficas requiere la uti-
lización de herramientas específicas que faciliten la iden-
tificación, análisis y resolución de problemas, así como la 
mejora continua de los procesos. Las 7 herramientas de la 
calidad son fundamentales para alcanzar estos objetivos, 
proporcionando métodos estructurados y efectivos para 
gestionar la calidad en todas las etapas de producción.

Las 7 herramientas de la calidad proporcionan un 
conjunto de métodos esenciales para gestionar y mejorar 
la calidad en las artes gráficas. Desde la visualización de 
procesos mediante diagramas de flujo hasta el análisis de 
correlaciones con diagramas de dispersión, estas herra-
mientas facilitan la identificación de problemas, la imple-
mentación de mejoras y la garantía de que los productos 
finales cumplen con las expectativas de los clientes. La co-
rrecta aplicación de estas herramientas contribuye signifi-
cativamente a la eficiencia operativa, la reducción de costos 
y el aumento de la satisfacción del cliente.
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 5.5. Histogramas

 5.5.1. Definición y propósito
Los histogramas son gráficos de barras que representan 

la distribución de un conjunto de datos continuos. Permi-
ten visualizar la frecuencia de los datos en intervalos espe-
cíficos, facilitando el análisis de variabilidad y tendencias. 
En las artes gráficas, los histogramas son útiles para evaluar 
la uniformidad de procesos como la densidad de tinta, el 
gramaje del papel y la precisión de color.

 5.5.2. Componentes principales
•	Eje Horizontal (X): Intervalos de datos (por ejem-

plo, rangos de densidad de tinta).
•	Eje Vertical (Y): Frecuencia o cantidad de ocurren-

cias.
•	Barras: Representan la frecuencia de cada interva-

lo de datos.

 5.5.3. Aplicación en las artes gráficas
Ejemplo práctico: análisis de la densidad de tinta

1. Recolección de datos:
• Medición de la densidad de tinta en 50 muestras 

impresas.
• Valores obtenidos: 1.20, 1.25, 1.22, 1.30, 1.18, 

etc.
2. Construcción del histograma:

• Definir intervalos (por ejemplo, 1.15-1.19, 1.20-
1.24, 1.25-1.29, 1.30-1.34).
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Mapas de procesos

La gestión de calidad en las artes gráficas requiere una 
comprensión profunda de los procesos que componen la 
organización. Los mapas de procesos son herramientas 
visuales que permiten identificar, analizar y optimizar los 
distintos procesos dentro de una empresa.

Estos mapas no solo proporcionan una visión clara y 
estructurada de cómo se desarrollan las actividades den-
tro de la empresa, sino que también facilitan la identifica-
ción de áreas de mejora y la implementación de cambios 
que optimicen la eficiencia y la satisfacción del cliente. Al 
comprender y clasificar los diferentes tipos de procesos—
estratégicos, operativos y de apoyo—las empresas pueden 
asegurarse de que todas las actividades están alineadas con 
los objetivos de calidad y las expectativas de los clientes.



Capítulo 7:

Procedimientos

Este capítulo explora qué es un procedimiento, su re-
levancia en el contexto de las artes gráficas y presenta un 
ejemplo práctico de cómo establecer un procedimiento 
para la selección de proveedores.

Los procedimientos son elementos esenciales en la ges-
tión de calidad, ya que proporcionan un marco estructu-
rado para la ejecución consistente y eficiente de las activi-
dades dentro de una organización. En el sector de las artes 
gráficas, contar con procedimientos bien definidos para 
procesos críticos como la selección de proveedores garan-
tiza la calidad de los productos finales, optimiza los costos 
y fortalece las relaciones comerciales. La implementación 
y el mantenimiento de procedimientos efectivos son pasos 
fundamentales hacia la mejora continua y la excelencia 
operativa.



Capítulo 8:

Costes de la calidad  
y no calidad

En el ámbito de la gestión de calidad, es esencial com-
prender no solo los beneficios de mantener altos estándares 
de calidad, sino también los costes asociados a la calidad y 
a la falta de ella. Estos costes se clasifican generalmente en 
cuatro categorías principales: costes de prevención, costes 
de evaluación, costes de fallos internos y costes de fallos 
externos.

Comprender y gestionar los costes de la calidad y no 
calidad es esencial para cualquier organización que aspire 
a mantener altos estándares de calidad y competitividad 
en el mercado. En el sector de las artes gráficas, donde la 
precisión y la calidad son fundamentales, la adecuada in-
versión en costes de prevención y evaluación puede sig-
nificar una reducción significativa de los costes de fallos 
internos y externos. Implementar estrategias efectivas para 
minimizar estos costes no solo mejora la rentabilidad, sino 
que también fortalece la satisfacción y lealtad del cliente, 
asegurando el éxito y la sostenibilidad a largo plazo de la 
empresa.



Capítulo 9:

Principios de la  
gestión de calidad

La gestión de calidad es una disciplina esencial para 
garantizar que los productos y servicios cumplan con las 
expectativas de los clientes y los estándares establecidos. 
Este capítulo explora los siete principios fundamentales se-
gún la norma ISO 9001:2015, su importancia en el contexto 
de las artes gráficas y cómo su aplicación puede contribuir 
al éxito y sostenibilidad de una organización.

Los principios de la gestión de calidad proporcionan 
una base fundamental para desarrollar y mantener sistemas 
de gestión de calidad efectivos. En el sector de las artes grá-
ficas, la aplicación de estos principios—desde el enfoque al 
cliente y el liderazgo hasta la gestión de las relaciones—es 
esencial para asegurar que los productos y servicios no solo 
cumplan, sino que excedan las expectativas de los clientes. 
Implementar estos principios de manera coherente y siste-
mática permite a las organizaciones mejorar continuamen-
te sus procesos, optimizar la eficiencia operativa y mante-
ner una ventaja competitiva en un mercado dinámico.



Capítulo 10:

Gestión de Calidad 
Total (EFQM)

La Gestión de Calidad Total (TQM) es un enfoque in-
tegral que busca mejorar continuamente la calidad de los 
productos y servicios mediante la participación de todos 
los miembros de una organización. Uno de los modelos 
más reconocidos para implementar TQM es el EFQM Ex-
cellence Model, desarrollado por la European Foundation 
for Quality Management (EFQM).

El modelo EFQM proporciona un marco integral para 
la gestión de calidad total, destacando la importancia de 
los Agentes Facilitadores y la medición de Resultados para 
alcanzar la excelencia organizacional. En el sector de las 
artes gráficas, la implementación efectiva de este modelo 
no solo mejora la calidad de los productos y servicios, sino 
que también fortalece la posición competitiva de la empre-
sa en el mercado. Además, los Premios EFQM representan 
un reconocimiento valioso que valida los esfuerzos de la 
organización en la búsqueda continua de la excelencia.
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