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RESUMEN:

La calidad del servicio en instituciones educativas resulta
un factor critico para asegurar experiencias positivas en-
tre los usuarios e impulsar el desarrollo institucional. Este
estudio compara la calidad del servicio en la Universidad
Técnica Estatal de Quevedo (UTEQ) con el empleo de
dos enfoques: el modelo Servqual con datos empiricos
y una simulacion basada en inteligencia artificial (1A). La
investigacion, de corte cuantitativo y comparativo, trabajo
con una muestra de estudiantes universitarios. Los datos
se analizaron mediante pruebas t de Student y correla-
ciones de Pearson. Los hallazgos revelan que no existen
diferencias estadisticamente significativas entre las ex-
pectativas, percepciones y brechas de calidad obtenidas
empiricamente y aquellas generadas por IA. Ademas, se
observa una correlaciéon positiva entre ambas fuentes, lo
que sugiere que la IA podria predecir la percepcion de
los usuarios sobre la calidad del servicio. En conclusion,
la IA se perfila como una herramienta complementaria util
para evaluar la calidad del servicio en entornos educati-
vos, con ello ofrece una alternativa viable para optimizar
los procesos de retroalimentacion y gestion de la calidad.
Se invita a futuras investigaciones a explorar su adaptabi-
lidad en otros contextos.

Palabras clave:

Calidad del servicio, Inteligencia artificial, Servqual,
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ABSTRACT:

Service quality in educational institutions is a critical factor
in ensuring positive user experiences and promoting insti-
tutional development. This study compares service quality
at the Universidad Técnica Estatal de Quevedo (UTEQ)
using two approaches: the SERVQUAL model with empi-
rical data and a simulation based on artificial intelligence
(Al). The research, quantitative and comparative in natu-
re, was conducted with a sample of university students.
Data were analyzed using Student’s t-tests and Pearson
correlation. The findings reveal that there are no statisti-
cally significant differences between the expectations,
perceptions, and quality gaps obtained empirically and
those generated by Al. Furthermore, a positive correla-
tion is observed between both sources, suggesting that
Al could predict users’ perceptions of service quality. In
conclusion, Al emerges as a useful complementary tool
for evaluating service quality in educational environments,
offering a viable alternative to optimize feedback and qua-
lity management processes. Future research is encoura-
ged to explore its adaptability in other contexts.

Keywords: Service quality, Artificial intelligence, SER-
VQUAL, Simulation, Higher Education.
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INTRODUCCION

La evaluacion de la calidad del servicio en las institucio-
nes publicas ha adquirido una importancia estratégica en
las ultimas décadas, especialmente en contextos donde
las organizaciones enfrentan crecientes demandas de
eficiencia, transparencia y satisfaccion de los usuarios
(Arguello et al., 2022; Monge et al., 2025). En el ambi-
to de la educacion superior, esta preocupacion resulta
aun mas relevante debido al papel que desempefian las
universidades en la formacion profesional, la generacion
de conocimiento y el desarrollo econémico y social de
las regiones donde se encuentran insertas. Las institu-
ciones universitarias contemporaneas son responsables
de impartir educacion, y también de garantizar servicios
integrales que contribuyan al bienestar y a la experiencia
académica de sus estudiantes. En este sentido, la calidad
de los servicios universitarios se convierte en un factor
determinante para fortalecer la satisfaccion estudiantil, la
permanencia académica y la reputacion institucional.

La creciente competitividad en el sistema de educacion
superior ha llevado a las universidades a implementar
mecanismos permanentes de evaluacion y mejora de
sus procesos administrativos y de atencion al usuario.
Actualmente, los estudiantes son considerados actores
centrales dentro del sistema universitario, donde sus per-
cepciones y expectativas constituyen indicadores funda-
mentales para valorar la calidad institucional. De acuerdo
con Mejias et al. (2022), las instituciones de educacion
superior necesitan adoptar enfoques innovadores de eva-
luacion que permitan identificar de manera precisa las
necesidades y percepciones de los usuarios, donde fa-
vorecen procesos de toma de decisiones mas eficientes
y orientados a la mejora continua.

En América Latina, la evaluacion de la calidad de los
servicios universitarios enfrenta desafios particulares
asociados con limitaciones presupuestarias, crecimien-
to acelerado de la matricula estudiantil y necesidad de
modernizacion institucional. En el caso ecuatoriano, las
universidades publicas han experimentado importantes
transformaciones en los Ultimos afios como consecuen-
cia de reformas orientadas al fortalecimiento de la calidad
educativa, la acreditacion institucional y la mejora de los
servicios estudiantiles. En este contexto, la Universidad
Técnica Estatal de Quevedo (UTEQ), en Ecuador, repre-
senta una institucion de relevancia para el desarrollo re-
gional y nacional.

La UTEQ inicia sus actividades académicas en 1976 como
una extension de la Universidad “Luis Vargas Torres”
de Esmeraldas, ofertando inicialmente carreras relacio-
nadas con Ingenieria Forestal e Ingenieria Zootécnica.

Posteriormente, en 1984, alcanza su autonomia median-
te Ley de la Republica, consolidandose como una insti-
tucion publica orientada a la formacion profesional y al
desarrollo cientifico del pais (Pico-Saltos et al., 2021).
Desde entonces, la universidad ha experimentado un
importante crecimiento académico e institucional, amplia
su infraestructura, diversifica su oferta educativa y forta-
lece programas de formacion en areas estratégicas como
Ciencias Agropecuarias, Ciencias Ambientales, Ciencias
Empresariales y programas de posgrado.

Actualmente, la UTEQ mantiene el compromiso de formar
profesionales competentes, éticos y capaces de contribuir
al desarrollo sostenible y equitativo del Ecuador. Ademas,
la institucion promueve iniciativas vinculadas con respon-
sabilidad social, innovacion y sostenibilidad, con ello bus-
ca responder a las demandas de una sociedad cada vez
mas dindmica y compleja (Alvarez, 2022). Sin embargo,
el crecimiento institucional y el aumento de la poblacion
estudiantil generan nuevos desafios relacionados con la
prestacion eficiente de servicios universitarios, particu-
larmente aquellos asociados con bienestar estudiantil,
alimentacion, infraestructura y atencién administrativa.
Garantizar servicios de calidad constituye, por tanto, una
condicion esencial para fortalecer la experiencia universi-
taria y consolidar la competitividad institucional.

En este escenario, la evaluacion de la calidad del ser-
vicio se convierte en una herramienta fundamental para
identificar fortalezas, debilidades y oportunidades de
mejora dentro de las instituciones de educacion supe-
rior. Entre los modelos mas utilizados para este propdsito
destaca Servqual, que permite medir la calidad del ser-
vicio a partir de la comparacioén entre las expectativas y
percepciones de los usuarios. Este modelo se estructura
en cinco dimensiones fundamentales: tangibilidad, fiabili-
dad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, que
permiten evaluar de manera integral la experiencia de los
usuarios respecto a los servicios recibidos (Tumsekcali et
al., 2021).

La aplicacion del modelo Servqual en universidades ha
demostrado ser Util para comprender la percepcion es-
tudiantil sobre distintos servicios institucionales, con con-
tribucion al disefio de estrategias orientadas a la mejora
continua. Diversos estudios recientes evidencian que las
dimensiones relacionadas con atencion personalizada,
rapidez de respuesta y condiciones fisicas de los espa-
cios universitarios influyen significativamente en la sa-
tisfaccion de los estudiantes y en la percepcion general
de calidad institucional. En consecuencia, evaluar estos
factores resulta indispensable para fortalecer la gestion
universitaria y optimizar la experiencia de la comunidad
estudiantil.
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Paralelamente, el desarrollo acelerado de tecnologias
basadas en inteligencia artificial ha comenzado a trans-
formar los procesos de evaluacion y gestion en las or-
ganizaciones publicas y privadas. La |IA ofrece nuevas
posibilidades para analizar grandes volumenes de infor-
macion, identificar patrones de comportamiento y gene-
rar predicciones que apoyen la toma de decisiones es-
tratégicas. En el contexto educativo, estas herramientas
estan siendo incorporadas progresivamente en procesos
relacionados con aprendizaje, gestion académica y eva-
luacién de servicios. Lo anterior permite obtener analisis
mas rapidos y precisos sobre las necesidades y percep-
ciones de los usuarios.

En este marco, la presente investigacion incorpora una
perspectiva innovadora al comparar los resultados obte-
nidos mediante encuestas tradicionales aplicadas a estu-
diantes de la UTEQ con evaluaciones simuladas con em-
pleo de la inteligencia artificial. Este enfoque comparativo
permite examinar las coincidencias y diferencias entre la
experiencia real de los usuarios y las predicciones gene-
radas por modelos algoritmicos, y aportar nuevas pers-
pectivas sobre el potencial de la IA como herramienta
complementaria para la evaluacion de la calidad del ser-
vicio en instituciones universitarias.

El estudio adquiere relevancia por su aporte metodolo-
gico, y ademas por sus implicaciones practicas para la
gestion universitaria. La integracion de herramientas de
inteligencia artificial en los procesos de evaluacion insti-
tucional podria facilitar la identificacion temprana de pro-
blemas, optimizar la planificacion de mejoras y fortalecer
la toma de decisiones basadas en evidencia. Asimismo,
esta investigacion contribuye a ampliar la literatura sobre
calidad del servicio en educacion superior publica lati-
noamericana, un campo que continda con demanda de
enfoques innovadores y adaptados a las nuevas dinami-
cas tecnoldgicas y organizacionales.

De igual manera, el trabajo aporta elementos relevantes
para comprender como las universidades pueden apro-
vechar las tecnologias emergentes para fortalecer sus
procesos de gestion y mejorar la satisfaccion de sus
usuarios. En un contexto marcado por la digitalizacion,
la transformacion tecnolégica y la creciente demanda de
servicios universitarios eficientes, resulta indispensable
explorar nuevas herramientas que permitan complemen-
tar los mecanismos tradicionales de evaluacion y garanti-
zar procesos de mejora continua mas efectivos.

Finalmente, este estudio busca contribuir al fortalecimien-
to de las practicas de gestion de calidad en la educacion
superior, a partir de la promocién de una vision integrado-
ra entre evaluacion tradicional e innovacion tecnologica.

Al analizar comparativamente la percepcion estudiantil
y las simulaciones basadas en inteligencia artificial, la
investigacion ofrece evidencia Util para el disefio de es-
trategias orientadas a mejorar la calidad de los servicios
universitarios y fortalecer el compromiso institucional con
las necesidades reales de la comunidad académica.

MATERIALES Y METODOS

Este estudio adoptd un enfoque comparativo para va-
lorar la calidad del servicio en el Campus Central de la
UTEQ), con el empleo del modelo Servqual y una simula-
cién de respuestas generada por inteligencia artificial. La
intencion fue identificar similitudes o diferencias entre las
percepciones reales de los estudiantes y las simuladas,
explora asi la utilidad de la IA como una herramienta pre-
dictiva que no depende necesariamente de informacion
histérica.

La investigacion es de tipo cuantitativo y de disefio com-
parativo-descriptivo. La recoleccion de datos se realizd
mediante encuestas estructuradas aplicadas a una mues-
tra representativa de estudiantes, con el uso del modelo
Servqual para capturar sus percepciones en las cinco
dimensiones ya mencionadas. Paralelamente, se generd
una simulacion con IA, disefiada para ofrecer respuestas
hipotéticas sobre la satisfaccion estudiantil.

Poblacion y muestra: La poblacion objetivo estuvo com-
puesta por estudiantes del Campus Central de la UTEQ
que hicieron uso de los servicios durante el afio 2024.
Para seleccionar la muestra se utilizd un muestreo pro-
babilistico simple. El tamafio muestral final se calculé en
649 estudiantes, se parte de una poblacion total de 5653,
con un nivel de confianza del 95% y un margen de error
del 3.62%. La férmula (F1) empleada fue la propuesta por
Condori (2020):

B NZ%*pq
- e2(n—1)+ Z%pq

(F1)

Donde: N= tamafio de la poblacién (5653); Z= valor co-
rrespondiente al nivel de confianza (1.96 para el 95%); p=
probabilidad de éxito (0.50); g= probabilidad de fracaso
(1-0.50 = 0.50); e= margen de error (3.62%); n= tamafio
de la muestra (649)

Instrumento de recoleccion de datos: Se utilizé una
encuesta estructurada basada en el modelo Servqual,
que evalla las cinco dimensiones de calidad del servi-
cio. Cada item se valor6 mediante una escala Likert de 5
puntos (Demir et al., 2020), que iba desde “muy insatisfe-
cho” hasta “muy satisfecho”, lo que permitio obtener una
medida cuantitativa de las percepciones de los usuarios.
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Simulacién de respuestas con inteligencia artificial: Se
generd una simulacion de respuestas con |A para cada
dimension del modelo Servqual (Osejos & Merino, 2020;
Rodriguez et al., 2024). Estas respuestas representan una
evaluacion automatizada hipotética sobre la calidad del
servicio, ello refleja patrones de satisfaccion que el mo-
delo de IA podria predecir en condiciones reales. Este
disefio posibilitd la comparacion directa entre los resulta-
dos empiricos de la encuesta y los resultados simulados.

Procedimiento: Las encuestas se aplicaron a la mues-
tra seleccionada de estudiantes, quienes evaluaron
Su experiencia en cada una de las cinco dimensiones.
Simultaneamente, se generaron respuestas mediante un
modelo de IA simulado para esas mismas dimensiones,
con la réplica de patrones de evaluacion. Luego se com-
pararon los datos empiricos recolectados con los datos
creados por IA. Para evaluar la concordancia se utilizaron
pruebas estadisticas como el coeficiente de correlacion y
el andlisis de diferencia de medias, con el fin de identifi-
car posibles variaciones o coincidencias.

Analisis de los datos: Los datos de ambas fuentes se
analizaron estadisticamente para calcular medidas de
tendencia central y dispersién en cada dimension. Se
realizé un andlisis de correlacion entre las respuestas em-
piricas y las creadas por IA para determinar el grado de
concordancia. Ademas, se aplicé una prueba de diferen-
cia de medias para identificar variaciones significativas
entre ambos enfoques.

Variables de la investigacion: De acuerdo con el objeti-
vo de comparar la calidad del servicio, se establecieron
dos grupos de control: la Evaluaciéon Empirica (resultados
de encuestas a estudiantes) y la Evaluaciéon Simulada por
IA (resultados generados hipotéticamente). Las variables
de estudio fueron:

- Expectativa de la calidad: creencias, necesida-
des y deseos previos a la experiencia del servicio
(Hernandez et al., 2021; Panta et al., 2024).

- Percepcion de la calidad: evaluacién posterior a la
experiencia, contrastada con las expectativas previas
(Vergiu, 2021).

- Brecha de la calidad: diferencia entre expectativas y
percepciones (Guatzozoén et al., 2020).

Hipotesis de la investigacion: Se plantearon tres
hipotesis:

a. H1: Existen diferencias significativas entre las expec-
tativas empiricas y las simuladas por IA.

b. H2: Existen diferencias significativas entre las percep-
ciones empiricas y las simuladas por IA.

¢. H3: Existen diferencias significativas entre las brechas
empiricas y las simuladas por IA.

Modelos estadisticos: Se emplearon dos modelos
gue ayudan a la comprobacién de la hipdtesis dentro

de esta investigacion.

El primero fue el analisis de diferencia de medias (prueba
t de Student), que evalla si existen diferencias significa-
tivas entre las medias de dos grupos (Ochoa et al., 2020)
en este caso, entre las puntuaciones empiricas obtenidas
de las encuestas y las puntuaciones creadas por IA. Su
formula (F2) es:

52 s2
a2
n Ny

t=(X; _1‘_{2)/
(F2)

Donde: X, = media de las respuestas empiricas y media

de las respuestas simuladas de IA; §2= varianzas de las
muestras empiricas y proyectadas de IA; t= es el valor t
calculado, que se compara con el valor t critico para de-
terminar si hay una diferencia significativa.

El segundo fue el coeficiente de correlacion de Pearson,
que mide la fuerza y direccion de la relacion lineal entre
dos variables (Santabarbara, 2021). En este estudio, se
utiliza para establecer el grado de correlacion entre los
datos empiricos y las proyecciones de IA en cada una de
las dimensiones de calidad. Su férmula (F3) es:

_ I X -Y)
JX —X)2X(Y, - Y)?

(F3)

Donde: r = Es el coeficiente de correlacion de Pearson;

X; e Y, = representan las puntuaciones individuales de
cada dimension en las encuestas empiricas y las proyec-

ciones de IA; X e ¥ = son las medias de las puntuaciones
de ambos grupos.

RESULTADOS Y DISCUSION

Dimensiones de la calidad El analisis comparativo se
muestra una consistencia notable entre los datos empi-
ricos y las simulaciones de IA. Las mayores brechas, en
ambos casos, se concentraron en las dimensiones de
fiabilidad y capacidad de respuesta. A continuacion, se
resume el comportamiento por dimension (Tabla 1).
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Tabla 1: Dimensiones de la calidad segun el modelo Servqual.

) ) o Datos Empiricos Simulacion 1A
Dimensiones de Tangibilidad

Exp Per. Brech Exp. Per. Brech
Las instalaciones fisicas son modernas 4.25 415 -0.1 4.3 415 -0.15
Los empleados tienen una forma profesional 4.26 416 -0.1 4.35 418 -0.17
Los materiales en el servicio son entendibles 4.4 414 -0.26 4.4 4.16 -0.24
La tec. utilizada estéa actualizada y es accesible 4.49 4 -0.49 45 4.05 -0.45
Dimensiones de Fiabilidad Exp Per. Brech Exp. Per. Brech
La institucion cumple con lo prometido 4.43 4.06 -0.37 4.45 4.1 -0.35
Los serv. son realizados bien a la primera vez. 4.47 4.08 -0.39 4.5 412 -0.38
La informacién es precisa y confiable 4.55 417 -0.38 4.55 42 -0.35
Las quejas y problemas son resueltos 4.57 411 -0.46 4.6 4.15 -0.45
Dimensiones de Capacidad de Respuesta Exp Per. Brech Exp. Per. Brech
Los empleados ayudan siempre 4.48 4.2 -0.28 4.48 4.22 -0.26
Las solicitudes y consultas son atendidas 4.46 4.02 -0.44 45 4.08 -0.42
Los serv. son ofrecidos en el tiempo prometido 45 4.04 -0.46 452 41 -0.42
Los empleados son accesibles para los usuarios. 4.48 4.2 -0.28 4.47 4.22 -0.25
Dimensiones de Seguridad Exp Per. Brech Exp. Per. Brech
Los empleados transmiten confianza 4.6 4.3 -0.3 4.6 4.3 -0.3
Los datos son manejados con confidencialidad 4.61 4.27 -0.34 4.62 4.32 -0.3
Las instalaciones son seguras y accesibles. 4.61 4.31 -0.3 4.63 4.35 -0.28
Los empleados muestran un comport. Prof. 4.61 4.33 -0.28 4.65 4.38 -0.27
Dimensiones de Empatia Exp Per. Brech Exp. Per. Brech
La institucion facilita atencion personalizada 4.29 4.01 -0.28 4.35 41 -0.25
Los empleados son tolerantes a los problemas 4.47 4.14 -0.33 4.32 4.15 -0.17
Los horarios son convenientes para los usuarios 4.49 4.25 -0.24 4.38 4.23 -0.15
Las necesidades son comprendidas y atendidas. 4.54 4.21 -0.33 4.42 4.19 -0.23

Tangibilidad: Ambos conjuntos de datos reflejaron brechas considerables, especialmente en el item relacionado con la

tecnologia utilizada (-0,49 empirico; -0,45 |A). Esto indica que los estudiantes mantienen expectativas altas en cuanto a
la modernizacion tecnolégica, que no se satisfacen plenamente. Las diferencias entre ambas fuentes fueron minimas.

Fiabilidad: Las brechas se mantuvieron consistentes, donde destacan la resolucion de quejas (-0,46 empirico; -0,45
IA) como el aspecto con mayor déficit. La IA proyecto valores ligeramente mas optimistas, pero en general coincidio
en que los usuarios esperan niveles altos de cumplimiento que no siempre se alcanzan.

Capacidad de respuesta: Se observaron brechas notables en la rapidez de atencion (-0,44 empirico; -0,42 IA) y en
el cumplimiento de tiempos prometidos (-0,46 empirico; -0,42 |A). La |A mostré percepciones ligeramente mejores
en accesibilidad y disposicion del personal, aunque ambas evaluaciones coincidieron en la necesidad de mejorar la
agilidad del servicio.

Seguridad: Esta dimension presentd brechas menores en comparacion con las anteriores, o que sugiere una percep-
cion relativamente favorable de la seguridad y el profesionalismo del personal. La mayor brecha se dio en el manejo
confidencial de la informacion (-0,34 empirico; -0,30 IA), que sefiala a un aspecto por reforzar.

Empatia: Los datos empiricos mostraron brechas mas amplias en la actitud comprensiva del personal (-0,33) y en la
comprension de necesidades individuales (-0,33). La |A proyectd brechas menores en esta dimension, particularmente
en los horarios de servicio y en la disposicion a entender necesidades particulares.

Comprobacion de hipétesis A continuacion, se realizé la comprobacion de hipétesis con la comparaciéon de datos
empiricos y simulaciones de |A en expectativas, percepciones y brechas de calidad del servicio segun el modelo
Servqual.

Expectativas de la calidad: La prueba de Levene (Sig. = 0.702) indic6 igualdad de varianzas. La prueba t para igual-
dad de medias arrojé una significancia de 0.965, muy por encima de 0.05, por lo que no se rechaza la hipoétesis nula.
No existen diferencias significativas entre las expectativas empiricas y las simuladas. La correlacion de Pearson fue de
0.845 (p < 0.01), ello indica una relacion positiva fuerte (Tabla 2).
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Tabla 2: Prueba t / Correlacion de Pearson de Expectativas de la calidad.

Prueba de muestras independientes Prueba de Levene Pruebatmedias
Sig. t al Sig.
Se asumen varianzas iguales 0.148 0.702 -0.044 38 0.965
No se asumen varianzas iguales -0.044 37.985 0.965
Correlacion Expectativas Em Expectativas 1A
Correlacion de Pearson 1 ,845**
Sig. (bilateral) 0.000

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Percepcioén de la calidad: La prueba de Levene (Sig. = 0,566) mostré igualdad de varianzas. La prueba t arrojé una
significancia de 0,336, nuevamente superior a 0,05. No hay diferencias significativas. La correlacion de Pearson fue de
0,965 (p < 0,01), una relacion muy fuerte (Tabla 3).

Tabla 3: Prueba t / Correlacion de Pearson de Percepcion de la calidad

Prueba d ind i Prueba de Levene Prueba t medias
rueba de muestras independientes = Sig. i gl Sig.
Se asumen varianzas iguales 0.335 0.566 -0.975 38 0.336
No se asumen varianzas iguales -0.975 37.580 0.336
Correlacion Expectativas Em Expectativas IA
Correlacion de Pearson ,965* ,965**
Sig. (bilateral) 0.000

**._ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Brecha de la calidad: La prueba de Levene (Sig. = 0,971) indicé igualdad de varianzas. La prueba t mostré una
significancia de 0,378, por lo que no se rechaza la hipdtesis nula. No hay diferencias significativas entre las brechas
empiricas y las simuladas. La correlacion de Pearson fue de 0,887 (p < 0,01), una correlacion positiva fuerte (Tabla 4).

Tabla 4: Prueba t / Correlacion de Pearson de Brecha de la calidad

Prusba d ind i Prueba de Levene Prueba t medias
rueba de muestras independientes = Sig. ! gl Sig.
Se asumen varianzas iguales 0.001 0.971 -0.893 38 0.378
No se asumen varianzas iguales -0.893 37.788 0.378
Correlacion Expectativas Em Expectativas 1A
Correlacion de Pearson 887 887
Sig. (bilateral) 0.000

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

DISCUSION

Los hallazgos de este estudio respaldan la utilidad de la inteligencia artificial para simular la calidad del servicio a través
del modelo Servqual. La alta consistencia encontrada entre los datos empiricos y los simulados concuerda con trabajos
recientes que destacan el papel de la IA en la replicacion de experiencias de usuario (Peltier et al., 2024; Vera y Sierra,
2022). Como sefialan Garcia-Vera & Juca-Maldonado (2026); y Muthukrishnan et al. (2020), la IA puede generar eva-
luaciones de calidad en diversos ambitos, siendo especialmente valiosa en sectores con grandes volumenes de datos
y estandares de servicio dinamicos, como la educacion y la atencion al cliente.

No obstante, conviene recordar las limitaciones del modelo Servqual, que se concentra en cinco dimensiones y podria
no capturar la complejidad total de ciertos contextos. Una adaptacion que incorpore dimensiones adicionales podria
fortalecer su aplicabilidad, sobre todo en servicios donde las expectativas de los usuarios cambian rapidamente. A
pesar de ello, los resultados aqui obtenidos reafirman que la |IA puede funcionar como un complemento sélido a los
métodos empiricos, ello permite agilizar los procesos de retroalimentacion y mejora continua.
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CONCLUSIONES

Este estudio demostré la viabilidad de emplear inteli-
gencia artificial para simular con precision las expecta-
tivas, percepciones y brechas de calidad del servicio en
el marco del modelo Servqual. La alta correlacion entre
las evaluaciones empiricas y las simulaciones respalda
la capacidad de la IA para reflejar de manera confiable
la experiencia del usuario, alineandose con los métodos
tradicionales de evaluacion. Estos resultados sugieren
que la IA puede complementar (e incluso optimizar) las
evaluaciones de calidad del servicio en entornos educa-
tivos, esto proporciona un enfoque eficiente y escalable
que podria reducir la necesidad de aplicar encuestas em-
piricas de manera tan frecuente.

La precision mostrada por la IA en este estudio abre
también la posibilidad de extender su aplicacion a otros
sectores donde la calidad del servicio es fundamental,
como la atencion sanitaria o 10s servicios financieros. Sin
embargo, dado que el modelo Servqual se limita a cin-
co dimensiones, investigaciones futuras podrian explorar
una ampliacién de este marco para incorporar factores
adicionales y evaluar si la IA mantiene su precision en
contextos mas complejos.

En definitiva, la integracion de la IA en la evaluacion de
la calidad del servicio representa una innovacion valiosa
para aquellas instituciones que buscan mejorar continua-
mente su atencion al usuario. Estos hallazgos consolidan
a la IA como un recurso confiable y adaptable en la ges-
tion de calidad, posicionandola como una herramienta
estratégica para la retroalimentacion y la optimizacion de
los servicios.
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