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RESUMEN 
 
En el ámbito de la educación superior, esta investigación tuvo como finalidad examinar 
cómo el desempeño laboral impacta en la calidad del servicio brindado en el área de gestión 
educativa de una universidad privada ubicada en Lima.  Con respecto al ámbito del método, 
tuvo un diseño no experimental explicativo con un enfoque cuantitativo y una muestra 112 
participantes. Los instrumentos utilizados fueron 2 cuestionarios para cada una de las 
variables. Dentro de los hallazgos el impacto ha estado en el umbral bajo y medio; por 
ejemplo, desempeño laboral como variable independiente en relación con: calidad de 
servicio el 21%, fiabilidad el 35%, capacidad de respuesta el 17%, satisfacción de usuarios el 
13%. En conclusión, Se evidenció que la influencia del desempeño laboral sobre la calidad 
del servicio tiende a ser baja, aunque mantiene un carácter favorable. Esta situación 
configura la determinación que no necesariamente representa una acepción negativa, sino 
que sugiere una oportunidad de mejora en la excelencia. 
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ABSTRACT 
 
In the field of higher education, this research aimed to examine how job performance 
impacts the quality of service provided in the educational management area of a private 
university located in Lima. Regarding the methodological approach, the study employed a 
non-experimental explanatory design with a quantitative approach and a sample of 112 
participants. Two questionnaires were used as instruments, one for each variable. Among 
the findings, the impact was found to be within the low and medium thresholds; for 
instance, job performance as an independent variable showed relationships with: service 
quality (21%), reliability (35%), responsiveness (17%), and user satisfaction (13%). In 
conclusion, it was evidenced that the influence of job performance on service quality tends 
to be low, although it remains favorable. This situation suggests that such a result does not 
necessarily imply a negative outcome but rather represents an opportunity for 
improvement toward excellence. 
 

Keywords 
Job performance, service quality, reliability, productivity, teamwork. 
 

RESUMO  
No âmbito do ensino superior, esta pesquisa teve como objetivo examinar como o 
desempenho profissional impacta na qualidade do serviço prestado na área de gestão 
educacional de uma universidade privada localizada em Lima. Quanto ao método, utilizou-
se um delineamento não experimental do tipo explicativo, com abordagem quantitativa e 
uma amostra de 112 participantes. Foram aplicados dois questionários como instrumentos, 
um para cada variável. Entre os achados, observou-se que o impacto situou-se nos limiares 
baixo e médio; por exemplo, o desempenho profissional, como variável independente, 
apresentou relações com: qualidade do serviço (21%), confiabilidade (35%), capacidade de 
resposta (17%) e satisfação dos usuários (13%). Conclui-se que a influência do desempenho 
profissional sobre a qualidade do serviço tende a ser baixa, embora permaneça favorável. 
Tal situação não representa necessariamente um resultado negativo, mas sim uma 
oportunidade de melhoria em direção à excelência. 

 
Palavras chave 

Desempenho profissional, qualidade do serviço, fiabilidade, produtividade, trabalho em 

equipa. 

1. INTRODUCCIÓN 
 

Desde la perspectiva del diseño laboral en el contexto de la gestión educativa en una 
universidad, éste es un factor determinante. Debido a que la universidad para mantener su 
posicionamiento en la sociedad requiere de una acción multiparadigmática donde los 
actores inmersos deben crear las condiciones propias de la academia donde se propicie el 


