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RESUMEN: El presente artículo tiene como propósito analizar el impacto de la Inteli-
gencia Artificial (IA) en la Calidad de Servicio en las empresas del sector terciario de 
Maracaibo, estado Zulia. La investigación se fundamentó en una revisión bibliográfica 
de autores clave como Arévalo (2024), Fernández (1999), Gracia (2024), Molina (2014) y 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), entre otros, sirviendo como base teórica para la 
disertación. Desde una perspectiva metodológica, se adoptó un enfoque documental, 
mediante la exhaustiva revisión y el análisis de fuentes impresas y digitales. El estudio 
desarrolla una disertación crítica sobre los aspectos más relevantes de la integración 
de la IA en la prestación de servicios, destacando su profunda influencia en diversos 
sectores. Esta influencia se caracteriza por la integración de tecnologías emergentes 
como el Internet de las Cosas (IoT) y los chatbots. En este contexto, la Inteligencia 
Artificial se postula como una herramienta tecnológica estratégica capaz de potenciar 
significativamente la Calidad de Servicio. El artículo explora la sinergia entre la IA y la 
Calidad de Servicio, identificando las oportunidades de mejora y las principales impli-
caciones para la eficiencia y la experiencia del cliente en el entorno empresarial local.

PALABRAS CLAVE: Inteligencia Artificial, Calidad de Servicio, Empresas de Servicios.

Introducción

A nivel global el sector de servicios ha presentado una trans-
formación significativa en las últimas décadas, impulsada principal-
mente por los avances tecnológicos. En este sentido, la inteligencia 
artificial (IA) se ha presentado como una fuerza disruptiva capaz 
de cambiar la forma en que las empresas se relacionan con sus 
clientes y mejoran sus procesos. La cuarta revolución industrial ha 
impulsado la importancia de la IA en la digitalización de las opera-
ciones de servicio, brindando nuevas oportunidades para aumentar 
la eficiencia y la satisfacción del cliente. De hecho, la IA es cada vez 
más considerada un impulsor clave de esta transformación digital 
en múltiples sectores de servicios. Su capacidad para revolucionar 
las interacciones con los clientes y alterar radicalmente el mercado 
es innegable, prometiendo una mayor eficiencia, experiencias de 
cliente mejoradas y modelos de negocio innovadores.   

La inteligencia artificial (IA) ha experimentado un avance sig-
nificativo en los últimos años, convirtiéndose en una herramienta 
fundamental para mejorar los procesos y servicios en diversos sec-
tores. Particularmente, en el ámbito empresarial, la IA ha abierto 
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RÉSUMÉ: L’objectif de cet article est d’analyser l’impact de l’Intelligence Artificielle (IA) sur 
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nuevas posibilidades para optimizar las operaciones y la 
interacción con los clientes. Por consiguiente, la IA con-
versacional con especial relevancia en este contexto, tales 
sistemas permiten establecer un fluido diálogo y persona-
lizado con los clientes, atendiendo de manera ágil y efi-
ciente sus consultas, dudas y requerimientos relacionados 
con el servicio que se presta.  Es a través de algoritmos 
avanzados de procesamiento de lenguaje natural (PLN), 
pueden comprender   las   necesidades   específicas   de   
cada   cliente   y   proporcionar respuestas adaptadas a su 
perfil y situación en concreto. En este estudio, se analiza 
la IA y su impacto en la calidad de servicio en empresas de 
servicio. 

FUNDAMENTACION TEÓRICAS

INTELIGENCIA ARTIFICIAL

La inteligencia artificial (IA), es un tipo de nueva 
tecnología emergente, que forma parte de la quinta re-
volución industrial o industria 5.0, esta forma parte del 
campo de la informática, la cual se enfoca en el desarrollo 
de algoritmos y sistemas que pueden realizar tareas que 
normalmente realizan los humanos, como la percepción, 
el razonamiento, el aprendizaje y la toma de decisiones. 
Cabe destacar que a nivel histórico, diversos autores han 
definido lo que es la inteligencia artificial, autores tales 
como John McCarthy, quien fue uno de los fundadores de 
la IA y acuñó el término “inteligencia artificial” en 1955.

Aunque durante las últimas décadas ha surgido una 
serie de definiciones de la inteligencia artificial, John Mc-
Carthy (1955), señala que es la ciencia y la ingeniería de 
la fabricación de máquinas inteligentes, especialmente 
programas informáticos inteligentes. Está relacionada con 
la tarea similar de usar computadoras para entender la 
inteligencia humana, pero la IA no tiene que limitarse a 
métodos que son biológicamente observables.

La IA se ha presentado como una de las innovaciones 
más revolucionarias del siglo XXI, con usos que van des-
de la automatización de procesos en la industria hasta la 
prestación de un servicio por parte de las empresas que 
prestan un servicio determinado. Con el progreso de esta 
tecnología, los académicos han formulado diversas pers-
pectivas para comprender y analizar su efecto en distintos 
ámbitos de la vida humana. 

En ese escenario teórico, Martínez y Hernández (2022) 
citado por Arévalo (2024), conceptualizan la IA como un fa-
cilitador clave de la innovación en múltiples sectores, des-
tacando su capacidad para procesar grandes volúmenes 
de datos generando soluciones que superan las limitacio-
nes humanas. Según estos autores, la IA no solo acelera el 
ritmo de la innovación, sino que también permite la crea-
ción de nuevos paradigmas en áreas como la medicina, la 

educación y la gestión empresarial. Sin embargo, advierten 
que este avance debe ser manejado con cautela, dado que 
la sobre dependencia en sistemas automatizados puede 
llevar a la deshumanización de procesos críticos y a una 
disminución de la capacidad de los seres humanos para 
tomar decisiones complejas.

Según   Maldonado (2023), son   programas   infor-
máticos   que   simulan   una conversación natural con 
usuarios humanos a través de mensajes de texto o voz. 
Estos se utilizan en muchos sectores, como servicio al 
cliente, marketing, educación y atención médica. Para el 
caso de ChatBots de atención al cliente pueden ayudar a 
los usuarios a resolver problemas, brindar información y 
derivar solicitudes automatizada a los departamentos co-
rrespondientes. 

En este sentido, Rouhiainen (2018) explica que el 
aprendizaje automático, es el que permite mejorar conti-
nuamente su capacidad de interacción a través del análi-
sis de sus conversaciones anteriores, aprendiendo de las 
respuestas y reacciones de los usuarios. Gracias a estos 
avances tecnológicos, los mismos se han convertido en he-
rramientas cada vez más sofisticadas y versátiles, capaces 
de     brindar     asistencia     personalizada, resolver proble-
mas y ofrecer recomendaciones de manera eficiente.

En este sentido, Hayes (1973), citado por Carabantes 
(2014), establece que la inteligencia artificial es el estudio 
de la inteligencia como proceso, pero no implica siempre 
obligatoriamente operaciones numéricas, sino que indica 
los procedimientos efectivos por medio de los cuales se 
pueden generar comportamientos inteligentes. Por ello, el 
objetivo principal de esta disciplina no son tanto los pro-
gramas o el propio ordenador sino la conducta inteligente 
y, en particular, la conducta humana.

Por su parte, Fajardo (2021), señala que Minsky descri-
be las características básicas de los programas de IA que 
aún forman la base de la resolución artificial de problemas 
en la actualidad. Estos incluyen la búsqueda y el patrón 
de técnicas de reconocimiento. La búsqueda es una acti-
vidad común en la computadora, familiar para cualquiera 
que haya usado Google o un sistema  de base de datos; 
en IA las técnicas de  búsqueda son necesarias para ve-
rificar una gran cantidad de elementos relevantes, como 
los teoremas matemáticos o los  movimientos  de  ajedrez.  
Una  forma  de  enfocar  una  búsqueda  es  mediante  el  
reconocimiento  de patrones,  siendo  más  eficiente  al  
identificar  los  elementos  que  pueden  ser  relevantes  y  
no  perder  el tiempo en los demás.

Con base a lo anteriormente planteado, se establece 
que la inteligencia artificial se desprende de la rama de la 
computación, en tal sentido esta es el conjunto de sistemas 
que trabajan simultáneamente con el propósito de crear 
maquinas, sean ordenadores o robots que puedan realizar 
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determinadas actividades que suelen ser realizadas por 
los seres humanos. Asimismo, el termino inteligencia ar-
tificial hace referencia que es creada por el hombre con el 
propósito de facilitar o resolver determinada situación. En 
tal sentido Inteligencia Artificial (IA), desde su nacimiento 
con McCarthy, siempre buscó la creación de conducta inte-
ligente (Hayes). Para nuestra investigación sobre la Calidad 
de Servicio, esto significa que la IA no es un mero software; 
es una herramienta para mejorar la experiencia humana.

LA REALIDAD DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

La realidad de la inteligencia artificial es un tema que 
invita a una profunda reflexión. Por un lado, la inteligen-
cia artificial ha demostrado un gran potencial en diversos 
campos, como la medicina, la industria y la investigación 
científica. Ha logrado avances significativos en el diagnós-
tico médico, la optimización de procesos industriales y 
el análisis de datos a gran escala. Sin embargo, también 
existen límites y desafíos asociados con la inteligencia ar-
tificial. Por ejemplo, la IA todavía no puede igualar comple-
tamente la inteligencia y la creatividad humana. Aunque 
los algoritmos pueden realizar tareas específicas de mane-
ra eficiente, carecen de la comprensión y el razonamiento 
abstracto que los humanos poseen.

Además, la inteligencia artificial plantea interrogan-
tes éticos y sociales. El uso de IA en la toma de decisiones 
puede generar sesgos y discriminación, ya que los algo-
ritmos se basan en datos históricos que pueden reflejar 
desigualdades existentes en la sociedad. También existe 
la preocupación de que la automatización impulsada por 
la IA pueda llevar a la pérdida de empleos y a la concen-
tración del poder en manos de unas pocas empresas. Es 
importante abordar estos desafíos y establecer regulacio-
nes y políticas que promuevan un uso ético y responsable 
de la inteligencia artificial.

CALIDAD DE SERVICIO 

Según Kotler, (1997) citado en Gracia (2024), quien 
define la calidad de servicio como el grado en que el ser-
vicio satisface las necesidades, deseos y expectativas del 
cliente. Por su parte, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) 
autores del modelo SERVQUAL, definen la calidad de servi-
cio como la discrepancia percibida entre las expectativas 
del cliente y su percepción de lo que realmente recibió. El 
referido modelo se constituye como herramienta de inves-
tigación y evaluación que mide la calidad del servicio que 
prestan las empresas a partir de las percepciones de los 
clientes. 

En este sentido, García (2024), indica que la calidad de 
servicio es definida como la capacidad de una empresa para 
satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes. 

Esta definición implica que la calidad de servicio no es un 
concepto estático, sino que está en constante evolución, ya 
que las necesidades y expectativas de los clientes cambian 
con el tiempo. En este orden de ideas, Fernández (2002), 
señala que la calidad de servicios ha sido en estos últimos 
años un punto de referencia para todas aquellas empresas 
exitosas en el mercado competitivo de hoy y muy especial-
mente para las organizaciones de servicios, ya que dado el 
adelanto tecnológico en el cual se desenvuelven les propor-
ciona una gran capacidad para generar servicios de calidad, 
innovadores, que satisfagan las necesidades y expectativas 
de los consumidores.

Por su parte, Molina (2014) menciona que, la calidad 
de servicio consiste en cumplir con las expectativas que 
tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface 
sus necesidades. En este sentido, mantener a un cliente 
leal a la marca puede costar menos que conseguir nuevos 
clientes. Considerando esta premisa las empresas deben 
enfocarse en estrategias e invertir para que el servicio 
ofrecido alcance la satisfacción del público objetivo, des-
tacando que todos estos esfuerzos engloban la posibilidad 
de atraer potenciales clientes.

Cabe destacar que la calidad de servicio, es el resul-
tado de la implementación de una gestión efectiva, sopor-
tada en diversas estrategias y tácticas que garanticen un 
óptimo resultado ofrecido al cliente o consumidor. Para 
Cevallos et al. (2018), es el cumplimiento de los requisi-
tos del cliente. Atender a lo esperado contribuye a lograr 
la satisfacción, cubriendo las expectativas, trayéndolo de 
vuelta.

Con base en lo anteriormente planteado, se hace re-
ferencia a que la calidad de servicio como la satisfacción 
de las expectativas del cliente y, crucialmente, como la mi-
nimización de la brecha entre lo esperado y lo percibido. 
Esto posiciona a la Inteligencia Artificial (IA) no solo como 
un avance tecnológico, sino como una estrategia funda-
mental para la competitividad moderna, es por ello que 
la implementación de la IA en las empresas de servicio, 
al prometer mayor eficiencia, rapidez y personalización, 
inevitablemente eleva las expectativas de los clientes. Por 
ello, el éxito de la IA se mide en su capacidad de cumplir y 
superar consistentemente esas expectativas, garantizando 
el cumplimiento de los requisitos para fomentar la fideli-
dad del cliente. En síntesis, la IA es el motor dinámico que 
permite a las empresas alcanzar y mantener el estándar de 
calidad evolutivo que demanda el mercado actual.
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INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN EL CONTEXTO DE LA 
CALIDAD DE SERVICIO 

A nivel global, la adopción de la IA en las industrias 
de servicios se asocia con una serie de beneficios, desa-
fíos y tendencias. Entre los beneficios se incluyen la dispo-
nibilidad 24/7, la escalabilidad, la eficiencia, la obtención 
de información basada en datos, la personalización y la 
reducción de costos. Sin embargo, la adopción de la IA 
también presenta desafíos como los altos costos iniciales, 
la complejidad, la falta de conocimiento especializado, los 
problemas de seguridad y privacidad, las preocupaciones 
éticas, el sesgo en los algoritmos y el posible desplaza-
miento de empleos. 

El impacto que ha tenido la inteligencia artificial en la 
calidad de servicio, ha sido a los avances tecnológicos de 
los últimos años, ya que la IA tiene el potencial de mejorar 
significativamente la calidad del servicio al ofrecer expe-
riencias más personalizadas, de manera eficientes y con-
venientes para los clientes y al mismo tiempo que logra 
optimizar las operaciones de las diferentes organizaciones. 
Es importante abordar los desafíos éticos, de privacidad y 
de implementación para garantizar que esta herramienta 
como lo es la IA se utilice de manera responsable y efec-
tiva para logar mejorar genuinamente la satisfacción del 
cliente, para lograr la fidelización de este con la empresa. 

Ahora bien, las empresas de servicio que empiecen 
a implementar esta herramienta tecnológica, beneficiara 
la atención al cliente por cuanto al uso de esta tecnología 
pueden influir en la experiencia del cliente. De acuerdo 
con un estudio por Zendesk (2024),l a interacción con los 
clientes aumentó un 14% en el último tiempo. Por tanto, 
adoptar nuevas tecnologías, como la IA y chatbots, para 
el servicio al cliente sirve para satisfacer las demandas 
operativas de un equipo híbrido (presencial-remoto), así 
como las expectativas cada vez más altas de los clientes el 
61% de los clientes se iría con la competencia luego de una 
sola mala experiencia.

Las tendencias actuales en la IA para la calidad del 
servicio incluyen el aprovechamiento de la IA generativa, 
la asistencia de IA basada en voz, la traducción con IA, la 
hiperpersonalización, los modelos predictivos y el aumen-
to de las inversiones en IA. En este sentido, la inteligencia 
artificial está experimentando una acelerada evolución en 
el mundo empresarial, especialmente por la capacidad de 
esta tecnología de resolver problemas complejos, y ac-
tualmente está muy asociado a la toma de decisiones, a 
la industria 4.0, al marketing digital y a la transformación 
digital empresarial. Por supuesto, a medida que el uso de 
esta tecnología aporte un componente importante de ven-
taja competitiva, el interés del mundo empresarial irá en 
aumento. Zamora (2021).

En relación a lo anteriormente planteado, se esta-
blece que la Inteligencia Artificial (IA) ofrece beneficios 
críticos para la Calidad de Servicio, como la disponibili-
dad 24/7, la eficiencia y la hiperpersonalización, lo cual 
es esencial para cumplir con las expectativas crecientes 
de los clientes. No obstante, el material subraya que este 
potencial solo se materializará si se gestionan eficazmen-
te los desafíos éticos, de privacidad y el riesgo de sesgo. 
Nuestro estudio se centrará en el balance crítico: cómo las 
empresas pueden capitalizar la eficiencia y las tendencias 
innovadoras de la IA sin incurrir en fallas éticas o de con-
fianza que, según se advierte, pueden provocar la pérdida 
masiva de clientes. La clave está en usar la IA de manera 
responsable para garantizar una mejora genuina y sosteni-
ble de la satisfacción del cliente

METODOLOGÍA

La metodología utilizada en la presente de investiga-
ción es de tipo documental. Según Arias (2006), establece 
que es un proceso basado en la búsqueda, recuperación, 
análisis, críticas e interpretación de datos secundarios. Es 
decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores 
en fuentes documentales; impresas, audiovisuales o elec-
trónica. Por otra parte, Tamayo y Tamayo (2000, pág. 130) “la 
investigación documental es la que se realiza con base en 
revisión de documentos, manuales, revistas, periódicos, ac-
tas científicas, conclusiones y seminarios y/o cualquier tipo 
de publicación considerado como fuente de información”.

En tal sentido, la investigación documental, se basa en 
la revisión bibliográfica de fuentes impresas y digitales, se re-
currió a fuentes secundarias de información como artículos 
de investigación, trabajos de investigación, revistas especia-
lizadas y libros, haciendo uso de diferentes bases de datos 
como Dialnet, Microsoft Academic y Google Académico.

RESULTADOS

Del estudio realizado analizó que la integración de 
la Inteligencia Artificial (IA) en las empresas de servicio 
del sector de servicios en Maracaibo, estado Zulia, tiene 
un impacto significativo en la calidad del servicio, de esta 
manera se identificó que la IA, especialmente a través 
de herramientas como chatbots y tecnologías basadas 
en el Internet de las Cosas (IoT), contribuye a aumentar 
la disponibilidad del servicio las 24 horas del día, los 7 
días de la semana, mejorando la eficiencia operativa y la 
personalización de la atención al cliente. Los algoritmos 
avanzados de procesamiento de lenguaje natural permiten 
una interacción más fluida y adaptada a las necesidades 
específicas de cada usuario, lo que se traduce en una me-
jora tangible de la experiencia del cliente y, por ende, en 
mayores niveles de satisfacción y fidelización.
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Además, los hallazgos muestran que la IA facilita la 
automatización de tareas repetitivas y la optimización 
de la gestión de agentes humanos, lo que reduce costos 
operativos y mejora la productividad. Sin embargo, se evi-
dencian desafíos relacionados con los costos iniciales de 
implementación, la complejidad tecnológica, y cuestiones 
éticas como sesgos en algoritmos y la posible deshumani-
zación de procesos claves.

DISCUSIÓN

Los resultados reflejan que la IA se posiciona como 
una herramienta estratégica que potencia significativa-
mente la calidad del servicio en las empresas de servicio, 
alineándose con modelos clásicos como SERVQUAL que 
enfatizan la brecha entre expectativas y percepciones 
del cliente. La capacidad de la IA para ofrecer atención 
personalizada y constante responde directamente a las 
crecientes expectativas del consumidor moderno, lo que 
reafirma la importancia de su adopción para mantener la 
competitividad en el mercado. 

No obstante, el análisis también advierte sobre la 
necesidad de una implementación responsable y ética de 
la IA. El riesgo de dependencia excesiva en sistemas auto-
matizados puede conducir a la pérdida de la interacción 
humana en servicios críticos, afectando la toma de deci-
siones complejas y la confianza del cliente. Así mismo, la 
potencial sustitución de empleo humano es un factor que 
las empresas deben gestionar con cautela.

Finalmente, se resalta que, si bien la IA puede me-
jorar la eficiencia y la experiencia del cliente, su impacto 
sostenible depende de equilibrar estos beneficios con una 
adecuada gestión de los riesgos tecnológicos, éticos y so-
ciales. Las empresas que logren implementar esta tecno-
logía con visión integral serán las que realmente potencien 
la calidad del servicio y logren fidelizar a sus clientes en un 
entorno altamente competitivo.

CONCLUSIÓN

Una vez finalizada la investigación, se concluye lo 
siguiente que la inteligencia artificial ofrece un potencial 
significativo en diversos ámbitos, puede procesar grandes 
volúmenes de datos de manera eficiente, aunque la IA ha 
progresado considerablemente en los últimos años, esta 
tecnología tiene varias limitaciones que le impiden com-
petir con los humanos en tareas o actividades complejas.

En cuanto al impacto de la inteligencia artificial en la 
calidad de servicio se manifiesta en el aumento de la efi-
ciencia y la productividad, así como también en la optimi-
zación de los procesos empresariales existentes. También 
que la inteligencia artificial es una herramienta tecnológi-
ca que ha impactado en la calidad de servicio que ofrecen 

las empresas de servicio, debido que permite mejoras 
en las experiencias del cliente, brindando una asistencia 
las veinticuatro horas del día, los siete días de la semana 
(24/7), ofreciendo así una atención oportuna, respuestas 
instantáneas y efectivas. La utilización de esta herramien-
ta también permite optimizar operaciones, tales como la 
automatización de tareas repetitivas, optimización de la 
gestión de agentes, entre otros.     

En este sentido, la IA busca optimizar procesos en la 
prestación de servicio a través de la incorporación de he-
rramientas tecnológicas como el internet de las cosas, la 
big data entre otras. Estas tecnologías permiten una mayor 
eficiencia en la prestación de servicio, lo que se traduce 
en un aumento en la calidad del servicio y en una dismi-
nución de los costos operativos la cual, se ha convertido 
en una herramienta clave para mejorar la eficiencia de las 
empresas.

Cabe destacar, que la IA ha impactado en las em-
presas prestadoras de servicio, debido que estas se han 
constituido como una herramienta que ayuda a potenciar 
la calidad del servicio prestado, ya que la implementación 
de estas por parte de la organización en pro de mejorar el 
servicio ofrecido y con el propósito de brindar alternativas 
de respuestas que se adapten a los requerimientos del 
cliente, en como el uso de estas herramientas tecnológicas 
ayudan a que los procesos sean más expeditos y por ende 
se logra conseguir la satisfacción del cliente que puede 
traducirse como la fidelización del mismo.
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