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RESUMEN 

  

El objetivo de la tesis ha sido determinar la relación de la gestión por competencias con 

la calidad de servicio a los clientes del instituto latinoamericano de alergia, asma e 

inmunología, como apoyo de esta investigación nos enfocamos en la teoría de Total 

quality management que según Deming (1950) que se basa en generar conciencia sobre 

la calidad en los diversos procesos de la organización. Se sabe que es puesta en marcha 

en todos los sectores, comenzando por manufactura hasta la propia educación, también 

dentro del gobierno e industrias del servicio. El termino total es utilizado ya que encierra 

a la organización y a las personas que trabajan en esta. Según Alles (2008) menciona que 

la gestión por competencias es un proceso que ayuda a identificar, por medio de un perfil, 

los conocimientos, valores y habilidades que debe poseer una persona con la finalidad de 

ocupar un puesto de trabajo acorde a sus competencias dentro de la organización. Setó 

(2004) nos dice que mediante un alto grado de calidad de servicio brindada por una 

entidad se convierte en un arma estratégica de esta para la permanencia en el mercado ya 

que este se ha vuelto altamente competitivo y cambiante a lo largo del tiempo gracias a 

diferentes factores. El tipo de investigación es aplicada, la población estuvo conformada 

53 clientes, la muestra ha sido por conveniencia, el instrumento que se utilizo fue un 

cuestionario de tipo Likert.  De acuerdo a los resultados procesados se concluye que la 

gestión por competencias tiene relación positiva media con la calidad de servicio. 

 

Palabras claves: Gestión por competencias, Calidad de servicio y organización. 
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ABSTRACT 

The objective of the thesis has been to determine the relationship of management by 

competencies with the quality of service to the clients of the Latin American institute of 

allergy, asthma and immunology, as a support of this research we focus on the theory of 

Total quality management that according to Deming (1950) which is based on raising 

awareness about quality in the various processes of the organization. It is known that it is 

implemented in all sectors, starting with manufacturing up to education itself, also within 

the government and service industries. The total term is used since it encloses the 

organization and the people who work in it. According to Alles (2008) mentions that 

management by competencies is a process that helps to identify, by means of a profile, 

the knowledge, values and skills that a person must possess in order to occupy a job 

according to their competences within of the organization. Setó (2004) tells us that 

through a high degree of quality of service provided by an entity it becomes a strategic 

weapon of this for the permanence in the market since this has become highly competitive 

and changing over time thanks to different factors. The type of research is applied, the 

population was made up of 53 clients, the sample was for convenience, the instrument 

that was used was a Likert questionnaire. According to the results processed, it is 

concluded that management by competences has a positive relationship with the quality 

of service. 

  

 

Keywords: Management by competences, Quality of service and organization.  


