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Resumen

Referirse a la definicion de calidad es enfrentarse a un concepto multidimensional que
engloba ideas y hechos presentes desde la Edad Media hasta la posmodernidad, las sociedades
han buscado que los bienes y servicios cumplan ciertos estandares, adaptandose a los diferentes
contextos, sociales y tecnologicos, formando asi una concepcién holistica de la calidad. Este
articulo presenta un conjunto de definiciones y enfoques del término “calidad” mediante una
revision bibliografica de estado del arte. Su finalidad es describir la evolucién del concepto de
calidad, trazando un recorrido cronolégico desde sus raices en los oficios artesanales hasta llegar
a los enfoques mas complejos y recientes asociados con la transformacién digital e industria
4.0. La metodologia empleada se sustentd en los lineamientos para la revision sistematica de
literatura en ciencias aplicadas. Tras aplicar criterios de inclusidén y exclusion, se seleccionaron
los documentos y fueron analizados en profundidad para identificar las principales tendencias,
rupturas paradigmaticas y modelos de calidad predominantes. Los resultados de la revisién indican
que la nocion de calidad ha evolucionado significativamente a lo largo del tiempo. En sus primeras
fases, la calidad se centraba en la conformidad con las reglas gremiales y la habilidad artesanal.
Con la Revolucion Industrial, se introdujo el control de calidad mediante inspeccién y el uso de

herramientas estadisticas en la produccion masiva

Palabras clave: Calidad, gestién de la calidad total, Control de calidad, Historia de la Calidad



THE EVOLUTION OF THE CONCEPT OF
QUALITY: A REVIEW OF THE STATE OF
THE ART

EVOLUTION DU CONCEPT DE QUALITE : UNE
REVUE DE LETAT DE LART

Abstract

Referring to the definition of quality
involves understanding a multidimensional
concept that includes ideas and facts that span
from the Middle Ages to postmodern times.
Societies have sought to ensure that goods and
services meet specific standards by adapting
to diverse social and technological contexts,
thereby creating a comprehensive view of
quality. This article presents a set of definitions
and approaches to the term “quality”, based
on a state-of-the-art review of the literature.
Its goal is to describe how the concept of
quality has evolved, tracing a chronological
path from its origins in craftsmanship to more
complex and recent approaches linked to
digital transformation and Industry 4.0. The
methodology followed guidelines for systematic
reviews of the literature in applied sciences.
After applying inclusion and exclusion criteria,
selected documents were analyzed thoroughly
to identify key trends, paradigm shifts,
and dominant quality models. The results

show that the idea of quality has changed

Résumeé

Se référer a la définition de la qualité,
c’est aborder un concept multidimensionnel
qui englobe des idées et des faits présents
depuis le Moyen Age jusqu’a la postmodernité.
Les sociétés ont cherché a ce que les biens
et les services répondent a certaines normes,
en s’adaptant aux différents contextes sociaux
et technologiques, formant ainsi une vision
holistique de la qualité. Cet article présente
un ensemble de définitions et d’approches
du terme « qualité » a travers une analyse
bibliographique de I'état de I'art. Sa finalité est
de décrire I'évolution du concept de qualité, en
retracantun parcours chronologique depuis ses
racines dans les métiers artisanaux jusqu’aux
approches plus complexes et récentes
associées a la transformation numérique et a
I'industrie 4.0. La méthodologie utilisée s’est
appuyée sur les principes directeurs de la
revue systématique de littérature en sciences
appliquées. Aprés avoir appliqué des critéeres
d’inclusion et d’exclusion, les documents ont

été sélectionnés et analysés en profondeur
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significantly over time. Initially, quality was
focused on compliance with trade regulations
and craftsmanship. During the Industrial
Revolution, quality control through inspections
and statistical tools was introduced in mass

production

Keywords: Quality, total quality

management, quality control, history of quality

afin d’identifier les principales tendances, les
changements de paradigme et les modéles
de qualité prédominants. Les résultats de
la revue indiquent que la notion de qualité
a considérablement évolué au fil du temps.
Dans ses premiéres phases, la qualité était
axée sur la conformité aux régles des guildes
et le savoir-faire artisanal. Avec la révolution
industrielle, on a introduit le contrdle de la
qualité par linspection et l'utilisation d'outils

statistiques dans la production de masse

Mots clés : Qualité, gestion de la qualité
totale, contrdle de la qualité, histoire de la

qualité



Introduccion

Referirse al concepto de calidad puede parecer una tarea sencilla. Sin embargo, su
definicion ha estado histéricamente sujeta a distintas interpretaciones, como evoluciones,
historicas, técnicas y sociales, al punto de que aun no existe un consenso unico sobre su
significado sino mas bien existe una concepcién holistica de la calidad (Torres et al., 2012).
Desde el comienzo de la humanidad hasta los tiempos actuales, la preocupacion por la calidad
ha estado siempre presente, en un principio enfocada en la supervivencia y a la responsabilidad
moral como lo indica el Codigo Hammurabi (Roth, 1997). O en las practicas gremiales medievales
y actualmente vinculadas a la productividad, estandarizacion e innovacion, la necesidad de
entender la calidad como una construccion dinamica y multidimensional, cuya comprension
actual exige el rastreo de sus raices histéricas y su desarrollo progresivo (Universidad Nacional
Agraria la Molina, 2021).

La historia de la calidad y su concepto atraviesa distintas etapas en la historia que reflejan
el contexto socioeconémico de cada época, por ejemplo, en la Edad Media, la calidad estaba
exclusivamente ligada a la habilidad y experiencia del artesano (Cubillos & Rozo, 2009). Su
produccion se caracterizaba por ser rudimentaria y en pequefios talleres, donde el artesano
supervisaba el proceso y transmitia sus conocimientos a otros. En este contexto, la calidad se
centraba en que el producto cumpliera con las necesidades basicas del consumidor (Ramirez,
2000).

Posteriormente, en la revolucion industrial, el surgimiento del concepto del control
de calidad estuvo asociado a la inspeccién y la necesidad de asegurar la conformidad del
producto final con ciertos estandares especificos (Torres et al., 2012), mas adelante, el enfoque
evolucioné hacia los procesos, donde Shewhart y Deming proponen el control estadistico y la
mejora continua como bases para alcanzar la calidad (Deming, 2009). A mediados del siglo XX,
se consolido la nocion de “calidad total”, que entendia a una organizacion como un todo en el
que todos los actores son responsables de la mejora continua. Esta concepcion fue fortalecida
por la normalizacién internacional, destacando la aparicion de las normas ISO 9000 en 1987,

las cuales marcaron un punto de inflexion en la calidad moderna (Medici, 2020)
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Diversidad en la concepcion de la calidad

La concepcion de la calidad ha trascendido desde las nociones tradicionales relacionadas
al control de los productos, para evolucionar en un constructo multidimensional que integra
procesos, personas, innovacion y sostenibilidad. Segun Carriel Sevillano & Nieto Pacheco
(2022) , la calidad ha evolucionado desde la inspeccion y visualizacién hacia un sistema de
gestion organizacional basado en estandares, procesos y mejora continua. En esta linea, la
calidad ya no se restringe al ambito industrial, sino que ha perpetuado en diferentes sectores
de la sociedad como la educacion, la salud y los servicios publicos, donde trasciende a un

sentido humano (Montes de Oca, 2021).

Autores como Duran (2017) argumentan que la calidad no puede ser concebida de
manera estatica, sino que debe interpretarse como un sistema adaptable en el que el cliente
se convierte en el juez del valor percibido de un producto o servicio (Carriel Sevillano &
Nieto Pacheco, 2022), por su parte, Benzaquen de las Casas (2018) asocia la calidad con la
excelencia, la formacion y mejora continua y el liderazgo en contexto empresarial, y ratifica que

estos son elementos esenciales para impulsar una cultura de calidad.

Medici (2020) categoriza la evolucion de la calidad en tres enfoques esenciales definidos
como: técnico, humano y estratégico, y desde una perspectiva educativa, Torres et al. destaca
que la calidad en la educacion se relaciona directamente con la pertinencia social, la eficiencia
institucional y la formacion del estudiantado. Una definicion formal estandarizada de calidad la
menciona la ISO 9000:2015 de acuerdo con la Organizacién Internacional de Estandarizacion
(2015), establece que la calidad es “el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos”, incorporando dimensiones explicitas como el liderazgo, la toma de

decisiones basada en evidencia y la gestion de relaciones.

En el contexto de la modernidad y en cuarta revolucion industrial, la calidad se redefine
como un concepto dinamico e integral que trasciende el cumplimiento de estandares técnicos
para incluir la innovacién tecnoldgica, la sostenibilidad y el valor generado a largo plazo para

todos los actores involucrados (Llanes Font & Lorenzo Llanes, 2021). Este enfoque implica
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integrar sistemas inteligentes, digitalizacion de procesos, internet de las cosas y una gestion
aun mas estratégica orientada a la mejora continua, responsabilidad social y sostenibilidad,

elementos esenciales para afrontar los desafios globales (Ahuja Sanchez et al., 2019).

Por consiguiente, la concepcién de calidad que aporta esta investigacién ratifica que
esta deja de ser una simple variable, para evolucionar en una filosofia transversal que guia
las decisiones estratégicas de las organizaciones en la sociedad; y esta se vincula con la
capacidad tecnoldgica, digital, innovacion y sostenibilidad, pilares esenciales de la Industria
4.0.

La presente investigacion tiene como objetivo realizar una revisidn bibliografica del
estado del arte sobre el concepto de calidad, aplicando una metodologia sistematica de
seleccién y anadlisis de documentos, con la finalidad de describir su evolucion a lo largo de
la historia, trazando un recorrido cronolégico desde sus origenes en la Edad Media, hasta
las concepciones modernas asociadas a la transformacion digital y la Industria 4.0, para
asi ofrecer una comprensiéon y definicion holistica, contextualizada de cémo ha cambiado
la nocién de calidad a través del tiempo y cdmo sucesos tecnoldgicos e industriales han

modificado su significado.
Materiales y Métodos

La presente investigacion adoptd una revision sistematica de literatura como estrategia
metodoldgica, con base en los lineamientos propuestos por Kitchenham, Barbara y Charters
(2007) para revisiones en ingenieria del software, adaptados al contexto de estudios
organizacionales. Este enfoque garantiza rigurosidad, transparencia y reproducibilidad en la

recoleccion y analisis de informacion.

Se establecieron las siguientes preguntas de investigacion:
+ ¢Como ha evolucionado el concepto de calidad a lo largo del tiempo?
* ¢Qué modelos o enfoques han prevalecido en diferentes contextos histéricos? y

+ ¢Cuales son las tendencias emergentes en la conceptualizacion y gestion de la
calidad?
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La busqueda bibliografica se efectud en bases de datos académicas de alta relevancia
como Scopus, Web of Science, ScienceDirect y Google Scholar. Se utilizaron combinaciones

” “* ” 11} ” *

de palabras clave como “quality”, “quality management”, “total quality”, “quality history”,
“quality 4.0”, “sustainable quality”, entre otras, con operadores booleanos (AND, OR, NOT)
para refinar los resultados. La seleccion se limitd a documentos publicados entre 1950 y
2024, en inglés y espafiol, consideraron los siguientes criterios de inclusion:

* Publicaciones revisadas por pares;

* Libros académicos de autores reconocidos;

» Estudios tedricos y empiricos que aborden la calidad desde una perspectiva

historica, filosofica o de gestion.

Se excluyeron articulos sin disponibilidad de texto completo, duplicados y aquellos que

no abordaban directamente este concepto.

En total, se identificaron 235 documentos potenciales. Tras aplicar los filtros de
seleccidn por titulo, resumen y contenido completo, se seleccionaron 85 documentos para
el analisis detallado y finalmente se citaron 27 documentos que en esencia aportan a la
presente investigacion. La codificacion y sintesis de la informacién se realizaron mediante
una categorizacion tematica y cronoldgica; se utilizé software de gestion bibliografica

(Mendeley) y herramientas cualitativas de analisis como ATLAS ti.

El analisis final se estructurd en funcién de las grandes etapas histéricas identificadas,
permitiendo observar patrones, rupturas y continuidades en la evolucion del de la calidad.
Esta metodologia permitié construir un marco comprensivo y comparativo que enriquece la

comprension del fendmeno.
Resultados y Discusién

El analisis revela que la nocion de la calidad ha evolucionado desde una dimension
técnica hacia una perspectiva organizacional, estratégica y ética. En cada etapa historica, la

calidad harespondido a necesidades especificas: control artesanal, estandarizacion industrial,



mejora continua organizacional, eficiencia operativa y, mas recientemente, sostenibilidad e
inteligencia digital. Cada etapa se conecta y se relaciona con la anterior, generando tensiones
y oportunidades. La estandarizacion de modelos tradicionales como ISO con los enfoques
innovadores (Calidad 4.0) plantea desafios de integracion. A continuacion, se presentan los
resultados del analisis bibliométrico divididos en 5 bloques que contextualizan la concepcién

de calidad.
Origenes del concepto de calidad: Enfoques artesanales y gremiales

En los contextos preindustriales, la calidad era inseparable del acto artesanal, donde
el maestro artesano respondia directamente por el producto final. La calidad se evaluaba
subjetivamente, por la pericia del artesano y la aceptacioén del cliente. En la Edad Media,
los gremios desempefiaron un rol clave al establecer reglas estrictas sobre los métodos
de produccion, estandares, materiales permitidos y procesos de formacion de aprendices.
Se trataba de una visidn normativa, basada en la repeticion controlada y en el prestigio
colectivo. Esta etapa representa una concepcion de la calidad como “conformidad con las
reglas sociales” mas que como resultado técnico. Es importante notar, como estas practicas
influenciaron posteriormente a los sistemas de certificacion y trazabilidad. Segun Garvin,
(1984) este enfoque premoderno es el antecedente directo del control de calidad por

inspeccion que se consolidaria en la Revolucién Industrial.
Revolucién industrial y el surgimiento del control de calidad

La Revolucion Industrial implicé un cambio radical: la produccion en masa y la division
del trabajo sustituyeron la produccién artesanal. La calidad pasé de ser responsabilidad
del artesano a depender de procesos controlados por supervisores. Este cambio dio lugar
al nacimiento del “control de calidad por inspeccion”, una practica reactiva que buscaba

detectar productos defectuosos antes de llegar al cliente.

Durante el siglo XX, con la consolidacion de la manufactura en serie, surgieron

herramientas estadisticas como los graficos de control propuestos por Shewhart (1931)
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(Shewhart, 1931), precursor del control estadistico de procesos (SPC). Posteriormente,
durante la Segunda Guerra Mundial, estas herramientas se perfeccionaron para asegurar
estandares en la produccién armamentista, marcando un hito en la historia de la calidad
(Montgomery, 2009).

De la inspeccion a la filosofia organizacional: Calidad Total (TQM)

A partir de los anos 50, se produjo una revolucion conceptual liderada por los aportes
de W. Edwards Deming, Joseph y Philip Crosby. Deming introdujo el ciclo PDCA (Plan-Do-
Check-Act) y defendio la idea de que el 94% de los problemas de calidad eran responsabilidad
del sistema y no de los trabajadores (Torres et al., 2012). Juran propuso su “trilogia de la
calidad” (planificacion, control y mejora) y Crosby desarrollé la idea de “cero defectos” y
afirmé que “la calidad no cuesta”, en el sentido de que evitar errores es mas barato que

corregirlos (Juran, 1988).

Estos principios sentaron las bases de la Gestidn de la Calidad Total (TQM), un enfoque
integral en el que todos los miembros de una organizacidon participan activamente en la
mejora continua, centrada en la satisfaccion del cliente. La TQM consolidé la calidad como
una filosofia organizacional de largo plazo, superando la logica reactiva del control por

inspeccion.
Modelos contemporaneos: Estandarizacion, excelencia y eficiencia

Durante la década de los afios 80 y 90, las organizaciones comenzaron a institucionalizar
la calidad mediante normas y modelos estandarizados. La norma ISO 9001 establecié un
marco sistematico para asegurar la calidad en los procesos organizacionales. EI Modelo
EFQM por sus siglas en inglés (European Foundation for Quality Management) es un marco
de gestion ampliamente reconocido y utilizado para ayudar a las organizaciones a mejorar
su rendimiento y gestionar el cambio(Cilla, 2004), se propuso con una visidbn mas holistica,

incluyendo liderazgo, estrategia, gestion de personas y resultados clave (Sanchez, 2005).

Paralelamente, el enfoque Six Sigma, impulsado por Motorola y General Electric,
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introdujo metodologias rigurosas basadas en datos para reducir variabilidad y defectos. Lean
Manufacturing, desarrollado a partir del Sistema de Produccion Toyota, puso énfasis en la
eficiencia operativa, la eliminacion de desperdicios y la generacién de valor para el cliente.
Estos modelos reflejan la busqueda de excelencia operativa y estratégica, articulando calidad

con competitividad (Celis & Garcia, 2012).
Calidad en la era digital y sostenible e Inteligencia Artificial

En la actualidad, la calidad se reconfigura bajo la influencia de la Industria 4.0,
caracterizada por la interconectividad, la automatizacion inteligente y el analisis de datos
masivos. La denominada Calidad 4.0 integra herramientas como inteligencia artificial,
blockchain, sistemas ciberfisicos e Internet de las Cosas (loT) para optimizar el control
de procesos, la trazabilidad y la toma de decisiones en tiempo real (Sony, 2020) Por otro
lado, los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) han impulsado la necesidad de integrar
la calidad con la sostenibilidad, entendida como el equilibrio entre desempefio econémico,
responsabilidad ambiental y equidad social (Elkington, 1999). Este enfoque transforma la
calidad en una responsabilidad ética y estratégica, donde el valor generado debe considerar

el bienestar de todas las partes interesadas.

Finalmente, Justiniano (2023) menciona que la calidad evoluciona hacia un concepto
denominado Calidad 4.0, una nueva tendencia que integra la industria 4.0 para gestionar
la calidad mediante la digitalizacion, cambiando de un enfoque preventivo a predictivo.
Esta transformacion se ajusta con la idea de la sociedad 5.0 la cual pretende resolver los
problemas de las sociedades y mejorar la calidad de vida mediante el uso de tecnologias
(Chinchayhuara et al., 2022).

A continuacion, la Tabla 1 presenta los principales aportes conceptuales sobre la
calidad desde la época de los gremios medievales hasta propuestas actuales centradas en

la educacién superior, destacando autores, fechas clave y definiciones representativas.
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Tabla 1. Resume los principales aportes conceptuales a lo largo del tiempo.

(9]
<
i
o Autor Ano Definicion del concepto de calidad
E Gremios Siglos Calidad como cumplimiento de normas
Z medievales XII-XV i gremiales; supervision del maestro artesano.
O W. E. Deming, P. Calidad como resultado de procesos
- B. Crosby - W. 1930-1980 : organizacionales; mejora continua (PDCA) y
Cz) A. Shewhart control estadistico.
(Lﬂ Calidad como cumplimiento de requisitos
= IS0 9001 1987 documentados en procesos; gestion basada en
~CZ> evidencia.
&) Calidad como enfogque holistico; incluye
< Modelo EFQM 1997 \iderazgo, estrategia y resultados sostenibles.
% Lean & Six Calidad como reduccién de desperdicios
5 Sigma 1990 (Lean) y wariabilidad (Six Sigma), enfogue
- g cuantitativo.
Calidad como integracion de tecnologias
sony 2020 digitales con responsabilidad social vy
ambiental.
Surgimiento de la Calidad en Educacion
MosCos0 2022 Superior.
Moscoso Bemnal, Evolucion del Concepto de Calidad Educativa
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Calderon gestion y criterios de acreditacion

Evolucion Calidad Educativa en sistemas
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Garvin y Demin |50 21001:2018

En resumen, la concepcion sobre la calidad que se tiene a dia de hoy, constituye el
resultado de una evolucién influenciada por varios hitos a través de la historia; de acuerdo
a la bibliografia revisada se plasma un eje temporal como se lo indica en la Figura 1 para
entender la misma, iniciando en la Edad Media donde la calidad se referia al cumplimiento
de normas gremiales, posteriormente con la revolucién industrial (1800-1900) se entendia

principalmente como conformidad con especificaciones con enfoque predominante reactivo,
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es decir la calidad no se gestionaba en el proceso si no en el producto final. Shewhart
en 1931 propone el control estadistico como herramienta de control basada en graficos
de control, donde menciona que usar datos y graficos estadisticos permite tomar mejores
decisiones sobre estabilidad y capacidad de procesos. En la segunda mitad del siglo XIX
surge la Calidad Total asociada a todos los aspectos que involucra a la produccién de un bien
0 servicio, posterior a esto en 1987 se establece la norma ISO 9000 estandariza la gestion
de la calidad a nivel internacional. A partir del 2010, con la irrupcion de la Industria 4.0, se
incorpora el internet de las cosas e inteligencia artificial al enfoque de calidad. Finalmente,
desde 2020 hasta la actualidad, se destaca un enfoque hacia una calidad sostenible e
inteligente, adaptandose a los desafios modernos. En la Figura 1 se esquematiza en una

linea de tiempo la evolucién del concepto de calidad.

Figura 1. Evolucién del concepto de calidad a través del tiempo.
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La evolucion conceptual de la calidad comprende cinco grandes etapas a lo largo del
tiempo como indica la Figura 2: primero, con la inspeccion; luego, el control estadistico de la

calidad; posteriormente, el aseguramiento y estandarizacién de la calidad; mas adelante, la
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calidad total; y, finalmente, la gestion estratégica de la calidad.

Figura 2. Etapas a través del tiempo hasta la actualidad de calidad.
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Finalmente se contestan las preguntas metodoldgicas:
¢Como ha evolucionado el concepto de calidad a lo largo del tiempo?

Ha evolucionado desde enfocarse en la inspeccion visual y habilidad artesanal hasta

sistemas estandarizados de mejora continua.

¢Qué modelos o enfoques han prevalecido en diferentes contextos histéricos?
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Los modelos que han prevalecido son desde sus inicios el gremial, pasando el de

aseguramiento de la calidad hasta el de mejora continua y excelencia organizacional.

¢Cuales son las tendencias emergentes en la conceptualizacion y gestion de la

calidad?

Las tendencias de dia de hoy son: Calidad digital, Sostenibilidad e integraciéon de

tecnologias 4.0.
Conclusiones

La calidad como concepto ha sido influenciada por multiples factores como los avances
tecnoldgicos, exigencias del mercado, cambios culturales y exigencias de clientes de un bien
o servicio. La transicion desde un enfoque de inspeccion hacia una filosofia organizacional
participativa muestra como la calidad ha trascendido el ambito operativo para convertirse en
un elemento estratégico. La inclusion de dimensiones sociales, ambientales y digitales amplia
su alcance. Sin embargo, los retos persisten: muchas organizaciones enfrentan barreras para
integrar plenamente la Calidad 4.0, debido a brechas digitales, resistencia al cambio o falta
de alineacion cultural. Por tanto, es crucial un enfoque adaptativo que considere la madurez

organizacional y el contexto sectorial.

La evolucion historica de la calidad demuestra su caracter dinamico, adaptativo y
multifacético. Desde sus primeras manifestaciones en el contexto artesanal, donde la calidad
era garantizada por la destreza del maestro y las normas gremiales, hasta los sistemas
actuales que combinan inteligencia artificial con sostenibilidad, el recorrido del concepto

refleja una expansion continua en profundidad y alcance.

La calidad ha transitado desde una nocion estatica y centrada en el producto hacia
una concepcion integral que involucra procesos, personas, cultura organizacional y
responsabilidad social. Cada etapa historica no solo ha incorporado nuevas herramientas y
teorias, sino que ha reflejado los cambios en la forma en que la sociedad entiende el valor,

el trabajo y la excelencia. Modelos como el TQM, ISO 9001, Six Sigma o Calidad 4.0 no se
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sustituyen entre si, sino que aportan elementos complementarios a una vision holistica. En
la actualidad, la transformacion digital y la sostenibilidad reconfiguran el papel de la calidad,
convirtiéndola en un principio ético y estratégico. El reto contemporaneo radica en lograr una
integracion efectiva entre tecnologia, personas y medioambiente, promoviendo modelos de
gestion que sean flexibles, innovadores y resilientes. En ese sentido es importante considerar
que

el a calidad no es un fin en si misma, sino una practica continua para optimizar, procesos
en la industria.

el a calidad del siglo XXI debe combinar inteligencia digital con sensibilidad social y
ecologica.

eLos profesionales de la calidad deben evolucionar hacia perfiles hibridos, capaces de
integrar conocimientos técnicos, estratégicos y éticos.

Esta revisidon permite comprender no solo la evolucion del concepto, sino también
sus implicaciones futuras en un mundo hiperconectado, incierto y orientado al desarrollo

sostenible.
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