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La calidad ha acompanado al desarrollo humano y empresarial como una forma de asegurar que los
productos y servicios cumplan las expectativas de las personas. Este articulo explica, de manera sencilla,
como la calidad ha evolucionado a lo largo del tiempo hasta convertirse en una disciplina clave en la industria
moderna. A través de cinco etapas —desde la inspeccion inicial hasta la actual integracién de tecnologia
avanzada y enfoque humano— se muestran los conceptos y herramientas que han transformado la forma de

producir, mejorar y ofrecer bienes y servicios.

a calidad es un elemento fundamental

en el comportamiento humano, mas o

menos desarrollado segun las necesidades
y circunstancias de cada época. Varios autores
han sefalado que este concepto ha evolucionado
como una herramienta que ha permitido al ser

humano mejorar sus condiciones de vida, ya que
contribuye a organizar el trabajo para la produccién
de bienes y servicios. En este sentido, la calidad ha
estado presente desde civilizaciones antiguas, que
emplearon métodos para medirla y controlarla,
hasta la actualidad, donde se considera una



disciplina moderna con conceptos, herramientas y

metodologias propias.

Hoy en dia, la calidad ha adquirido un
caracter estratégico en los negocios, pues los
consumidores valoran cada vez mas la calidad de los
productos y servicios que adquieren. Esto obliga a
las empresas a mejorar continuamente sus procesos
para incrementar su competitividad. De esta
forma, la calidad se relaciona directamente con la
rentabilidad, la productividad y la participacién en
el mercado, y ha evolucionado hasta convertirse en
una filosofia de gestion en constante cambio debido

al entorno dinamico del comercio.

Surge entonces la pregunta: ;como ha
evolucionado la calidad a través del tiempo? A lo
largo de la historia han surgido diferentes etapas
que, aunque se desarrollan una tras otra, integran
y perfeccionan métodos y practicas previas. El
objetivo de este articulo es presentar de manera
sucinta estas etapas de evolucidn y ofrecer una

mirada hacia su futuro cercano.

En sus origenes, el ser humano se dedicaba a
recolectar alimentos, por lo que no transformaba
su entorno y obtenia solo lo que la naturaleza le
proporcionaba. Su juicio sobre la calidad era un
simple criterio para seleccionar los productos que
cumplian con los requisitos necesarios para su
uso. Cuando el ser humano pasé de ser némada
a sedentario, comenz6 a manipular materiales
para producir bienes, y con el crecimiento de las
comunidades, surgié una division de actividades
entre artesanos y consumidores. Ambos establecian

las especificaciones que debia cumplir un producto,

lo que generaba una relacion directa entre productor

y cliente.

Sin embargo, el aumento de la demanda
superd la capacidad de los artesanos, lo que dio
origen a los talleres y a la necesidad de administrar la

produccion, favoreciendo la especializacion de tareas

[1].

Figura 1. El inicio de la calidad.

Con la Primera Revolucién Industrial
(hacia 1750), la demanda creciente de bienes
impuls6 la industrializacion en Inglaterra. Los
talleres fueron sustituidos por fabricas, con mas
trabajadores, maquinaria y equipo. Algunos
artesanos se incorporaron a estas nuevas
organizaciones como trabajadores o supervisores, y
la calidad se gestionaba a través de su experiencia,
complementada con inspecciones en las lineas de
produccion. Asi inici6 el progreso de la calidad
en distintas etapas, como se muestra en la Figura
2, donde esta disciplina desarrollé conceptos,
enfoques y herramientas para facilitar el control
de la calidad en la manufactura de productos y

servicios.



Figura 2. Etapas de la calidad.

Con la Segunda Revolucién Industrial, las
formas de produccién cambiaron notablemente
gracias a nuevas tecnologias y medios de transporte.
La calidad avanzd en conceptos y herramientas
para controlar la variabilidad en los procesos
productivos. En esta etapa destaca el taylorismo,
un sistema que promovia la division del trabajo,
la planificacién de tareas, el establecimiento de
estandares y el estudio de tiempos y movimientos.
Su enfoque se centraba en la productividad; por ello,
la experiencia del artesano dejo6 de ser el principal
medio para garantizar la calidad y la inspeccién
se consolidé como la herramienta principal

[1].

A pesar de ello, la produccién en masa seguia
presentando variabilidad. En 1920, Walter A.
Shewhart desarroll6 los graficos de control, una
herramienta estadistica que permitia monitorear
la variabilidad en los procesos. Paralelamente, la
inspeccion del 100% seguia siendo comun, pero era
costosa y lenta. Para resolverlo, Harold E. Dodge y
Harry G. Romig propusieron en la década de 1930
los planes de muestreo de aceptacion, que permitian
evaluar lotes sin revisar todos los productos. Esto
fortalecio la calidad en los mercados occidentales,
que buscaban estandares cada vez mas confiables

[2].

No obstante, la inspeccidon continda siendo util
y sigue presente en oficios artesanales. Un ejemplo
es el pepenado que realizan artesanos de Ixtenco,
Tlaxcala, para elaborar prendas de manta hechas a
mano, donde el tacto, la vista y la experiencia siguen
siendo clave para obtener productos de alta calidad.
La aplicacion de las herramientas de esta etapa
depende principalmente del volumen de produccién

y de las exigencias de los clientes.

El aseguramiento de la calidad se consolid6 en
Japén, una nacién devastada por la Segunda Guerra
Mundial que adopté este enfoque para mejorar
sus productos. Sin recursos naturales suficientes y
con una reputacion de baja calidad, las empresas
japonesas aplicaron herramientas de control de
calidad con resultados sobresalientes. William
Edwards Deming, estadistico estadounidense,
impulsoé la capacitaciéon como pilar de la calidad,
extendiendo conocimientos desde la gerencia hasta

los niveles operativos.

En este periodo surgieron nuevas practicas
centradas en la participacién del personal en todos
los niveles jerarquicos, promoviendo valores como

dedicacion, organizacion y disciplina.

A partir de 1951 aparecieron las primeras
normas de la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO). En 1987 se publicé la serie
ISO 9000, que establecia los requisitos basicos de un
sistema de calidad para asegurar que los productos
y servicios cumplieran con las necesidades de los
clientes. Con ello, el aseguramiento de la calidad
paso6 de un enfoque reactivo a uno preventivo,

orientado a evitar defectos en lugar de detectarlos

[1].



Figura 3. La estandarizacion de la calidad.

Desde la década de 1990, la calidad cobro
gran importancia en las organizaciones de todo
el mundo. Su evolucion generé dos enfoques
complementarios: uno centrado en herramientas
estadisticas (aspectos duros) y otro centrado en
factores humanos como liderazgo, trabajo en equipo
y cultura organizacional (aspectos suaves). Con esto,
la calidad empez6 a incorporarse desde el disefio de

productos y servicios [3].

Si bien muchas empresas adoptaron la
certificacién ISO 9001 como un tramite para
cumplir requisitos comerciales, diversos estudios
han mostrado que la certificaciéon no garantiza
por si misma un mejor desempeifio. Lo que
realmente fortalece la calidad son las actitudes y
comportamientos cotidianos del personal [6]. Esto
evidenci6 la necesidad de considerar de manera mas

profunda el factor humano dentro de los sistemas de
calidad.

En esta etapa, la calidad se transforma en
una filosofia de gestion orientada a la excelencia
mediante la mejora continua y la participacion de
todo el personal. La Gestion de la Calidad Total

(conocida como TQM, por sus siglas en inglés)
implica un cambio cultural centrado en las personas
y en la satisfaccion del cliente, entendida también
desde dimensiones afectivas, emocionales y

sensoriales [3].

En este periodo surgieron metodologias como
manufactura esbelta y Seis Sigma (un enfoque
estadistico para reducir fallas y variabilidad),
ademas de modelos internacionales de excelencia
como el Premio Malcolm Baldrige (Estados
Unidos), el EFQM (Europa) y el Premio Deming
(Japon). Estos modelos evaluan liderazgo, cultura de
calidad, recursos humanos, procesos y relacién con

proveedores [3].

La implementacion de este enfoque enfrenta
barreras culturales. En México, por ejemplo,
la estructura jerarquica y la distancia al poder
dificultan la participacion del personal y la
cooperacion. La falta de seguridad laboral, las
compensaciones injustas y la escasa participaciéon
también afectan los programas de calidad. Un
caso exitoso de adaptacion es la empresa Yakult en
México, que ha demostrado que cambios culturales
adecuados pueden fortalecer el trabajo en equipo y

la comunicacion [7].

Los cambios en las preferencias de los
consumidores han impulsado a las empresas a
adoptar sistemas mas inteligentes y personalizados.
De esta manera, comenzaron a integrar tecnologias
de la industria 4.0, como big data, inteligencia
artificial (IA), computacidon en la nube, sistemas
ciberfisicos, fabricacion aditiva (impresion
3D) y realidad aumentada, para aplicarlas al

aseguramiento y gestion de la calidad.



Figura 4. Las nuevas tecnologias aplicadas a la calidad.

En 2017 surgi6 el concepto de calidad 4.0,
propuesto por Dan Jacob, que combina estas
tecnologias con metodologias tradicionales
de inspeccidn, control y gestién. Su enfoque
es proactivo y orientado a agilizar procesos

[2].

Sin embargo, su implementacion presenta
barreras como resistencia al cambio, costos
elevados, ciberseguridad, falta de habilidades
digitales y ausencia de un marco conceptual
definido. Para las pequefias y medianas empresas
(PyMES), estas barreras son aiun mayores
debido a la falta de financiamiento y de personal
especializado. El futuro de la calidad 4.0 apunta a
la incorporacion gradual de nuevas tecnologias y al
fortalecimiento de competencias digitales para los
trabajadores.

La calidad 5.0 propone una colaboracién mas
estrecha entre humanos y tecnologia, poniendo
énfasis en la sostenibilidad, la ética y la experiencia
del usuario. Ya no se enfoca inicamente en el
desempefio econémico, sino también en los
impactos ambientales y sociales. Considera a la
sociedad y a las futuras generaciones como partes

interesadas clave [4,5,8].

Su proposito es armonizar la eficiencia
operativa con valores humanos, promoviendo
productos y servicios personalizados que respondan
a necesidades individuales sin descuidar el bienestar
social. Para lograrlo, la transicién de la calidad 4.0 a
la 5.0 requerira estrategias centradas en las personas
y en el valor social, apoyadas por tecnologias

emergentes.

Surge entonces la pregunta: ;son
indispensables las nuevas tecnologias y el factor
humano para el buen desempeiio de la calidad
5.0?

La calidad ha acompanado al ser humano
desde sus origenes y ha evolucionado mediante
conceptos, herramientas y metodologias que han
permitido satisfacer necesidades y expectativas
crecientes. Su desarrollo continuara apoyado
en tecnologias de la industria 4.0 para ofrecer
productos y servicios excepcionales. En el futuro,
la calidad 5.0 buscara integrar tecnologia y factor
humano con un enfoque en sustentabilidad y
bienestar social.
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