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El término calidad tiene distintas acepciones según la época histórica, las personas, sus ideas e intenciones. Los siguientes son algunos de los significados propuestos por destacados estadísticos y consultores de la calidad: 
· Para Shewhart la calidad es “la bondad de un producto” (Evans, Lindsay:2000). 
· Juran (Juran, Gryna:1995) define calidad como “adecuado para el uso”, también la expresa como “la satisfacción del cliente externo e interno”. 
· Es el grado hasta el cual los productos satisfacen las necesidades de la gente que los usa (Montgomery:1996). 
· Calidad es “ajustarse a las especificaciones” según Crosby (Soin:1997). 
Es observable que el concepto de calidad ha evolucionado continuamente según las necesidades y las características de las personas y organizaciones a lo largo de la historia; no obstante, su significado está relacionado con el grado de perfección de un producto o servicio, el control de la variabilidad en su proceso y el nivel de satisfacción del cliente respecto al mismo. En los apartados siguientes se describen las etapas o periodos históricos de la calidad.  
Orígenes y evolución de la calidad
Previo a la conformación de los primeros núcleos humanos organizados de importancia, las personas tenían pocas opciones para elegir lo que habrían de comer, vestir, en donde vivir y como vivir, todo dependía de sus habilidades en la cacería y en el manejo de herramientas, así como de su fuerza y voluntad, el usuario y el primitivo fabricante eran, regularmente, el mismo individuo. La calidad era posible definirla como todo aquello que contribuyera a mejorar las precarias condiciones de vida de la época prehistórica, es decir, las cosas eran valiosas por el uso que se les daba, lo que era acentuado por la dificultad de poseerlas.  
Conforme el ser humano evoluciona culturalmente y se dinamiza el crecimiento de los asentamientos humanos, la técnica mejora y comienzan a darse los primeros esbozos de manufactura; se da una separación importante entre usuario o cliente y el fabricante o proveedor. La calidad se determinaba a través del contacto entre los compradores y lo vendedores, las buenas relaciones mejoraban la posibilidad de hacerse de una mejor mercancía, sin embargo, no existían garantías ni especificaciones, el cliente escogía dentro de las existencias disponibles. 
Conforme la técnica se perfecciona y las poblaciones se transforman poco a poco en pueblos y luego en ciudades de tamaño considerable, aparecen los talleres de artesanos dedicados a la fabricación de gran variedad de utensilios y mercancías, cada taller se dedicaba a la elaboración de un producto, eran especialistas en ello y basaban su prestigio en la alta calidad de sus hechuras, las que correspondían a las necesidades particulares de sus clientes, estas especificaciones eran transmitidas directamente por estos, es decir, se trabajaba a la medida; en muchos sentidos se trataba de obras de arte. En esta etapa surge el comerciante, sirviendo de intermediario entre el cliente y el fabricante.  
Con el advenimiento de la era industrial, se llega a la especialización y producción masiva de mercancías, los talleres ceden su lugar preponderante como proveedores de mercancías a las grandes fábricas mecanizadas de la época. Empero, dada la complejidad de estas nuevas industrias se requirieron procedimientos específicos para controlar la calidad de los productos fabricados, estos a su vez, han cambiado y mejorado para elevar el rendimiento de las empresas. De acuerdo a Bounds (Cantú:1997), en la etapa industrial pueden distinguirse cuatro fases principales:  
· Inspección de productos para cumplir con la calidad típica de la Administración Científica de Taylor. 
· Evaluación y mejora de procesos mediante el Control Estadístico, donde se distinguen por su trabajo Shewhart, Roming y Dodge. 
· El Aseguramiento de la Calidad. 
· Redefinición del papel de la administración para utilizar la calidad del producto como estrategia de supervivencia. 

Administración Científica y la inspección de productos. 
Cuando F.W. Taylor, que trabajó como aprendiz de moldes al finalizar sus estudios de ingeniería, establece los principios de la Administración Científica, los trabajadores de la época disminuían su productividad deliberadamente porque creían que existía una cantidad limitada de trabajo y que si la agotaban se quedarían sin empleo, mientras que los administradores dejaban en los obreros y supervisores de línea la facultad de determinar los métodos de trabajo ya que pensaban que así lograrían más beneficios. 
La Administración Científica de Taylor, proponía la mejora de la productividad y la calidad basándose en el diseño de procedimientos estándares, una adecuada capacitación, la especialización del trabajo y la disposición de la herramienta e incentivos necesarios; los operarios y supervisores eran responsables de la ejecución del proceso, mientras que la era responsabilidad de la administración las actividades de planeación, control y mejora (Colunga:1995). 
Es importante resaltar la separación propuesta entre la ejecución de procesos y la planeación, el control y la mejora, lo que explica la utilización de la inspección del producto como método para uniformizar la calidad. Sin embargo, dicho método no resolvía los problemas fundamentales del error en el proceso que resultaban en productos defectuosos o fuera de especificaciones.   
El Control Estadístico y la mejora de procesos. 
Este periodo de la calidad surge en la década de los 30’s a raíz de los trabajos de investigación realizados por la Bell Telephone Laboratories. En su grupo de investigadores destacaron hombres como Walter A. Shewhart, Harry Roming y Harold Dodge, incorporándose después, como fuerte impulsor de las ideas de Shewhart, el Dr. Edwards W. Deming (Cantú:1997). 
Estos investigadores cimentaron las bases de lo que hoy conocemos como Control Estadístico de la Calidad (Statistical Quality Control, SQC), lo cual constituyó un avance sin precedente en el movimiento hacia la calidad, comenzando con la aportación de Shewhart sobre reconocer que en todo proceso de producción existe variación (Gutiérrez:1992), puntualizó que no podían producirse dos partes con las mismas especificaciones, pues era evidente que las diferencias en la materia prima e insumos y los distintos grados de habilidad de los operadores provocaban variabilidad. Shewhart  no proponía suprimir las variaciones, sino determinar cuál era el rango tolerable de variación que evite que se originen problemas. Para lograr lo anterior, desarrolló las gráficas de control al tiempo que Roming y Dodge desarrollaban las técnicas de muestreo adecuadas para solamente tener que verificar cierta cantidad de productos en lugar de inspeccionar todas las unidades de un mismo lote de producción. 
Al inicio de la Segunda Guerra Mundial, los Estados Unidos de América se preocuparon por que sus proveedores les suministraran armamentos con calidad aceptable, esta fue una oportunidad única para aplicar las técnicas del SQC, cuyo éxito se reflejó en el impulso a programas de capacitación en conceptos de control de calidad e, incluso, llegar a fomentar un vínculo entre el gobierno norteamericano y el sector educativo para incluir en sus programas de estudio estos tópicos. 
Es pues esta etapa, un intento por concebir la calidad más allá de una simple inspección al final de la línea de producción; ahora se buscaba el control en todos los proceso de producción, proporcionando los métodos estadísticos apropiados para cada caso, aunque su alcance era reducido precisamente a los procesos de manufactura. 
El Aseguramiento de la Calidad. 
Hasta la década de 1950 la responsabilidad de la calidad era asunto de los estadísticos. Es entonces cuando surge una interrogante: ¿una vez logrado el control de calidad, cómo se podría asegurar la mejora de la calidad alcanzada? En definitiva era necesario involucrar a todas las áreas de la organización en esta tarea, Deming argumentaba que se requeriría un alto compromiso de la administración en tiempo y recursos, incluso fue más allá al responsabilizar a la alta gerencia en mayor medida (85%) por los productos que salían defectuosos. Sintetiza su propuesta en lo siguiente “si se mejora la calidad, disminuyen los costos” (Gutiérrez:1992). Sumado a lo anterior lanzó una fuerte crítica a la decadencia de la industria estadounidense al haber identificado en ellas “siete enfermedades mortales” y sugirió un remedio para transformar la industria norteamericana en una industria competitiva que superara esas enfermedades (Wren,Greenwood:1998), este planteamiento fue publicado en su obra Quality, Productivity, and Competitive Position, editada en 1982 y en la cual da a conocer sus famosos “catorce puntos” para que la administración conduzca a la organización a una posición productiva y competitiva. 
El trabajo de Deming fue complementado por Joseph Moses Juran, que introdujo el concepto de costos de calidad como foco de importantes ahorros si se evaluaban inteligentemente. Para identificarlos los agrupó en evitables y no evitables, entre los primeros destacan todos los surgidos dentro de la empresa (retrabajo, reparaciones, reinspecciones, etc.) y aquellos generados después que el producto es vendido (gastos de garantía, quejas, devoluciones y otros). En los costos inevitables (Juran,Gryna:1995) se incurre por mantener los costos evitables en un nivel bajo, se subdividen en costos de evaluación (inspección de procesos, mantenimiento productivo) y costos de prevención (auditorías, evaluación de proveedores, capacitación). Asimismo, explicó que si los costos evitables se suprimieran se lograrían ahorros verdaderamente atractivos para la organización. 
Armand Feigenbaum integra las ideas de Deming y Juran en su libro Control de Calidad Total publicado en 1956, su contribución relevante consistió en visualizar a la calidad no sólo enfocada al proceso productivo sino también a la administración de la organización. Aunque esto puede escucharse redundante con respecto a la aportación de Deming, cabe señalar que lo que planteó fue más bien una filosofía, Feigenbaum precisa las directrices que llevan a la organización a administrar la calidad, por otro lado, introduce por vez primera el concepto de Control de Calidad Total. En resumen, la calidad es trabajo de todos y cada uno de los que intervienen en cada etapa del proceso (Feigenbaum:1983). 
Más adelante, en los años 60’s, Philip B. Crosby propuso un programa de 14 pasos a los que denominó  “cero defectos”, a través de los cuales hizo entender a los directivos que cuanto se exige perfección ésta puede lograrse, pero para  hacerlo la alta gerencia tiene que motivar a sus trabajadores (Crosby:1979). De esta forma planteaba la importancia de las relaciones humanas en el trabajo. 
Finalmente, en esta etapa, se observa uno de los más notables avances hacia la calidad; de centrarse sólo en el control de proceso de manufactura hasta involucrar a todos los departamentos de la organización, de enfocarse sólo en métodos estadísticos a sensibilizarse hacia las necesidades de los trabajadores, de una alta gerencia ajena al control de calidad a una administración participativa, importante en el mantenimiento del movimiento hacia la calidad. 
La calidad como estrategia de supervivencia. 
En esta última etapa, la calidad ocupa un papel estratégico en las empresas ya que a través de ésta es posible mejorar la posición competitiva y el desempeño general. Se consideran los requerimientos del consumidor y la calidad de los productos de los competidores en el diseño de productos y servicios de calidad superior, que satisfagan plenamente las necesidades de los clientes y superen sus expectativas. Para posibilitar el logro de estas metas, la administración estratégica de la calidad incluye conceptos, técnicas, metodologías y procedimientos con una clara orientación al Control Total de la Calidad en todas las funciones de la organización. pueden mencionarse dentro de éstas la reingeniería de procesos, los proceso de comparación competitivos, el despliegue de la función de calidad y la calidad en el servicio. 
La administración estratégica de la calidad implicó un cambio en la cultura de las empresas e instituciones, ya que requiere del conocimiento de las expectativas de los distintos grupos de interés, para posteriormente incorporar esta información en su misión y visión, a partir de las cuales se establecen las metas y comportamiento de la organización y que definirán el marco dentro del cual se establecerá la planeación a largo plazo. 
En la actualidad, el modelo de calidad total en la administración está ampliamente difundido en el mundo, presentando variaciones que facilitan su adaptación a las condiciones particulares de cada país o cultura. 
¿Un nuevo paso dentro de la evolución? 
En nuestros días se esta experimentando una nueva evolución dentro de este movimiento, sin embargo, aún es muy temprano para el estudio y discusión, así como del análisis de las repercusiones de este cambio en el movimiento de calidad en las organizaciones. 
Esta evolución ha encontrado sus motivos en las fallas detectadas que han llevado al cierre de un importante número de organizaciones en el mundo, los gurús  de esta nueva etapa idealizan las funciones y dinámica de la organización para insertarlas en un nuevo modelo de comportamiento, relaciones y disciplinas. 
La calidad en México.
La industrialización en México inicia en el siglo XIX con la instalación de plantas para el aprovechamiento de alimentos, la elaboración de bebidas alcohólicas y la producción de textiles. En la década de los cuarenta, ya finalizado el periodo revolucionario, tiene lugar un desarrollo industrial importante para el país, con éste se establecen políticas de protección e impulso a la industria nacional, algunas medidas son aranceles más agresivos y la sustitución de importaciones. La influencia de Taylor, así como una economía cerrada que se mantuvo así hasta mediados de la década de 1980, provocaron que la calidad fuera un término elegante pero sin importancia, asimismo, existía un decaimiento de la productividad industrial. La política de fomento industrial se distinguió por los bajos niveles impositivos, el control político de los sindicatos y de los salarios, créditos internos por medio de la banca privada y créditos externos a través de Nacional Financiera, así como un sistema de impuestos aduanales orientado a la protección industrial del país. 
La industria mexicana progresó sobre estas condiciones, protegida por el gobierno y sin competidores agresivos, lo que permitió la existencia de empresas con pobre desempeño. Sin embargo, precisamente en la década de los ochenta, el gobierno mexicano comienza una política contraria a la anterior, elimina barreras arancelarias estimula el comercio exterior con la firma del General Agreetment on Tariff and Trade (GATT). Esta situación se reafirmó con la firma y entrada en vigor del Tratado de Libre Comercio de América del Norte. 
Los cambios promovidos por el gobierno en la política industrial en los últimos 20 años del siglo XX, obligaron a la base industrial y comercial mexicana a cambiar su forma de operar para poder sobrevivir. Los nuevos retos son lograr una mayor competitividad en calidad, costos y servicio. Con la creación del Premio Nacional de Calidad y la instauración de programas de calidad en las empresas, principalmente transnacionales, así como algunas instituciones de gobierno, se han dado pasos firmes en este sentido y, aunque la cultura de la calidad es aún relativamente pobre en el país, se observa un importante aumento en su nivel de calidad y productividad de las industrias de México. 
Modelos de calidad.
Conforme la filosofía de calidad trascendió y se patentizaron sus logros, en el mundo surgieron distintos modelos, cada uno adaptado a la situación particular e idiosincrasia de las regiones y culturas. Los modelos de calidad más importantes son el Premio Deming de Japón, el Premio Malcolm Baldrige de los Estados Unidos, el Premio Europeo de la Calidad de la Unión Europea, así como el Premio Nacional de Calidad de México. Estos galardones reconocen a las organizaciones y, en algunos casos, a las personas que mantienen un alto compromiso con la calidad y que cumplen con sus estrictos criterios. Con algunas variaciones estos premios evalúan el desempeño y compromiso en los siguientes criterios: 
· Políticas de la compañía. 
· Organización y administración. 
· Educación y extensión. 
· Ejecución del programa de Control Total de Calidad. 
· Impacto del programa. 
· Planes futuros. 
· Enfoque en el cliente y el mercado. 
· Administración de los procesos. 
· Liderazgo. 
· Resultados de la empresa. 
· Impacto en la sociedad. 
En cada uno de estos criterios existen subcategorías que especifican la información requerida, a su vez, cada una de estas subcategorías es evaluada conforme al enfoque, la implantación y los resultados obtenidos. Así se asegura una evaluación objetiva de las organizaciones participantes y tener los elementos necesarios para elegir a los ganadores. El objetivo de los premios es asegurar que las empresas desplieguen tan completamente un proceso de calidad que continúen mejorando mucho después de habérseles sido concedido el galardón. 
Consideraciones finales.
Lo aquí expuesto pretende contribuir a un mejor entendimiento del movimiento de calidad, su importancia actual y su caminó futuro, dada la naturaleza dinámica del mismo. En nuestro país, el interés por la calidad está fundamentado en los éxitos alcanzados por organizaciones y modelos particularmente del Japón y los Estados Unidos; en México la Fundación Mexicana para la Calidad Total, A. C., actualiza periódicamente los criterios del Premio Nacional de Calidad, creado por decreto en 1989. 
Es indudable que una de las estrategias de desarrollo de nuestro país está relacionada con el incremento de la productividad y la mejora de calidad de los productos y servicios mexicanos, por lo que en el futuro de México se espera que dicha cultura se consolide y fortalezca, la globalización es un fenómeno que obliga a esto, sin embargo, es de gran importancia establecer los mecanismos que anticipen cambios en las filosofías administrativas como una estrategia para lograr ser competitivos en el ámbito mundial.
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