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Resumen

La inteligencia artificial generativa se ha incorporado aceleradamente a la educacioén
superior, generando desafios no solo pedagdgicos, sino también gerenciales, asociados
a la gobernanza, la integridad académica, la gestion de riesgos y el aseguramiento de
la calidad del servicio educativo. El objetivo de este estudio fue analizar la relacion entre
la gestion institucional percibida del uso de inteligencia artificial generativa y la calidad
percibida del servicio educativo en una universidad del Peru. Para ello, se emple6 un
enfoque cuantitativo, con disefio no experimental y transversal, mediante la aplicacion
de un cuestionario estructurado a estudiantes de pregrado (n = 312). La calidad percibida
se midio a partir de una adaptacion de escalas consolidadas de calidad de servicio en
educacion superior, mientras que la gestién institucional percibida se operacionalizd
en las dimensiones de politicas y expectativas, soporte y capacitacion, integridad y
controles, y gestion de riesgos. Los datos fueron analizados mediante modelamiento de
ecuaciones estructurales por minimos cuadrados parciales, evaluandose la fiabilidad,
la validez y las relaciones estructurales del modelo. Los resultados evidenciaron
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Inteligencia artificial generativa y calidad percibida del servicio educativo en
instituciones de educacion superior

Riquez Livia, Digmer Pablo; Mantari Mincami, Lizet Doriela; Villa Ricapa, Linda Flor y
Velarde Davila, Leonardo

una asociacion positiva entre la gestion institucional percibida y la calidad percibida
del servicio educativo, con efectos significativos de las dimensiones de politicas
y expectativas, integridad y gestion de riesgos, mientras que soporte y capacitacion
no presentd una asociacion significativa. En conjunto, los hallazgos sugieren que la
institucionalizacion visible de reglas, controles y mecanismos de gestion del riesgo en
el contexto analizado contribuye a percepciones mas favorables sobre la calidad del
servicio educativo.

Palabras clave: inteligencia artificial generativa; gobernanza universitaria; calidad
percibida del servicio; integridad académica; educacion superior.

Generative Artificial Intelligence and
Perceived Quality of Educational Services in
Higher Education Institutions

Abstract

Generative artificial intelligence has been rapidly incorporated into higher education,
generating challenges not only in pedagogy but also in management, related to
governance, academic integrity, risk management, and quality assurance of educational
services. The objective of this study was to analyze the relationship between perceived
institutional management of the use of generative artificial intelligence and perceived
quality of educational services at a university in Peru. A quantitative approach was used,
with a non-experimental, cross-sectional design, through the application of a structured
questionnaire to undergraduate students (n = 312). Perceived quality was measured
using an adaptation of established service quality scales in higher education, while
perceived institutional management was operationalized in the dimensions of policies
and expectations, support and training, integrity and controls, and risk management. The
data were analyzed using partial least squares structural equation modeling, evaluating
the reliability, validity, and structural relationships of the model. The results showed
a positive association between perceived institutional management and perceived
quality of educational services, with significant effects from the dimensions of policies
and expectations, integrity, and risk management, while support and training did not
show a significant association. Taken together, the findings suggest that the visible
institutionalization of rules, controls, and risk management mechanisms in the analyzed
context contributes to more favorable perceptions of the quality of educational services.

Keywords: generative artificial intelligence; university governance; perceived service
quality; academic integrity; higher education.

1. Introduccion (IAG) se ha instalado en la educacion
superior como una tecnologia de

La inteligencia artificial generativa proposito  general, reconfigurando
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docencia, evaluacion, produccién
académica y soporte estudiantil. Su
rapida masificacion —especialmente
via herramientas conversacionales—
ha acelerado usos informales en tareas
universitarias y ha forzado decisiones
institucionales sobre reglas de uso,
responsabilidades y control (Fui-Hoon
Nah et al., 2023). La IAG puede definirse
como sistemas capaces de generar
contenido nuevo a partir de datos de
entrenamiento e instrucciones del
usuario; su aporte educativo depende de
capacidades, limites y de competencias
criticas de docentes y estudiantes
(Kasneci et al., 2023).

Desde la gestiéon universitaria,
el reto es convertir la IAG en un objeto
gobernable: definir reglas, procesos
y responsabilidades que creen valor
sin comprometer confianza, integridad
académica y legitimidad institucional.
Esto supone articular gobernanza
responsable (Papagiannidis et al.,
2025) con estandares de gestion
(ISO, 2023) y marcos de riesgo (NIST,
2023; NIST, 2024), en un entorno
regulatorio que incrementa obligaciones
de documentacién, transparencia y
evaluacién de riesgos segun nivel de
impacto (Regulation (EU) 2024/1689,
2024).

En universidades, la
institucionalizacién suele implicar
arreglos multiunidad (TI, bibliotecas,
rectorado y unidades académicas) y
demanda coordinacion interfuncional
(Wider et al., 2024). Un foco critico es la
evaluacion: la |IAG tensiona la frontera
entre apoyo legitimo y deshonestidad,
afectando la validez de evidencias y la
confianza en credenciales. Evidencia
en contexto real muestra infiltracion
de produccion generada por IA en
examenes con baja detectabilidad,

obligando arevisar disefio de evaluacion,
supervision y protocolos (Scarfe et al.,
2024), en un escenario presionado
ademas por contract cheating (Sweeney,
2023).

Este debate se vincula con la
calidad percibida del servicio educativo,
entendida como el juicio del estudiante
sobre la excelencia del servicio al
comparar expectativas y desempeino
(Parasuraman etal., 1988). En educacion
superior se han aplicado instrumentos
como HEdPERF (Abdullah, 2005)
para explicar satisfaccion y variables
institucionales relevantes (Wider et al.,
2024; Seitova et al., 2024). Sin embargo,
la evidencia empirica sobre gestion
institucional de IAG medida desde la
percepcion del estudiante sigue siendo
limitada, y la evidencia en universidades
latinoamericanas es escasa.

En Peru, la relevancia aumenta por
procesos de licenciamiento y renovacion
que evalluan condiciones basicas de
calidad, haciendo estratégicas las
decisiones sobre tecnologias que
afectan docencia, evaluacion y soporte
(SUNEDU, 2021). En consecuencia,
este estudio tiene como objetivo
analizar la relacién entre la gestion
institucional percibida de la IAG y la
calidad percibida del servicio educativo
en una universidad peruana. De manera
especifica, se propone: (i) describir el
nivel percibido de gestion institucional de
IAG en politicas y expectativas, soporte
y capacitacion, integridad y controles, y
gestion de riesgos; (ii) medir la calidad
percibida mediante dimensiones tipo
SERVQUAL/HEJPEREF,; vy (iii) estimar la
asociacion entre ambos constructos e
identificar los componentes con mayor
peso explicativo. EI modelo se analiza
mediante PLS-SEM (Hair et al., 2021).
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2. Gobernanza, integridad
académica y calidad percibida
del servicio

Esta seccion organiza los
fundamentos conceptuales del estudio
sobre la incorporacion de la inteligencia
artificial generativa en educacion
superior. En primer lugar, se describen
usos, beneficios y limites de la IAG
en el contexto universitario; luego se
desarrollan los componentes de la
gobernanza responsable y la gestion
del riesgo. A continuacion, se revisa el
enfoque de calidad percibida del servicio
educativo en universidades, y finalmente
se presenta el modelo e hipétesis que
articulan la gestion institucional percibida
con la calidad percibida.

2.1. Inteligencia artificial
generativa en educacion
superior: usos, beneficios y
limites

La inteligencia artificial generativa
(IAG) comprende sistemas capaces
de generar contenido a partir de
instrucciones del usuario y patrones
aprendidos de grandes corpus; en
educacién superior se usa para
redaccion, apoyo al estudio, tutoria y
automatizacion de tareas académicas
y administrativas (Fui-Hoon Nah et al.,
2023).

Ademas, evidencia reciente
muestra que su adopcion estudiantil en
educaciéon superior se ha expandido
con rapidez y que las percepciones
frente a estas herramientas suelen
ser favorables, aunque heterogéneas
segun el campo de estudio, el nivel
académico, la edad, el tipo de institucion
y las politicas institucionales vigentes.
Asimismo, los estudiantes reconocen

beneficios asociados a la eficiencia, el
apoyo al aprendizaje y la personalizacion,
pero también expresan preocupaciones
sobre exactitud, privacidad, uso ético e
integridad académica (Chan & Hu, 2023;
Stohr et al., 2024; Baek et al., 2024;
Yusuf et al., 2024; Johnston et al., 2024).
La literatura enfatiza un doble
efecto: puede elevar eficiencia y
personalizacién, pero también inducir
dependencia, desplazar pensamiento
critico y tensionar la evaluacion si no
existen orientaciones institucionales
consistentes (Kasneci et al.,, 2023).
Ademas, los modelos pueden producir
respuestas plausibles pero incorrectas
(“alucinaciones”), introduciendo riesgos
de calidad informacional en procesos
formativos y decisiones basadas en
contenido generado (Wider et al,
2024). Por ello, el foco se desplaza
hacia responsabilidad institucional,
trazabilidad y controles (NIST, 2024).

2.2. Gobernanza responsable:
politicas, controles y gestion
del riesgo

La gestion institucional de IAG
se entiende como decisiones, reglas y
capacidades que habilitan y controlan su
uso (politicas, roles, procesos, soporte,
formacioén, monitoreo y controles) para
maximizar beneficios y minimizar riesgos.
La gobernanza se expresa en practicas
estructurales y procedimentales
que coordinan decisiones, asignan
responsabilidades y sostienen rendicion
de cuentas (Papagiannidis et al., 2025).

En el plano normativo, ISO/IEC
42001 aporta requisitos de sistema de
gestién y mejora continua (1ISO, 2023).
En paralelo, NIST (Al RMF y perfil para
IAG) define funciones organizacionales
y salvaguardas sobre confiabilidad,
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seguridad, privacidad, transparencia y
trazabilidad, enfatizando evaluacion y
mitigacion sistematica del riesgo (NIST,
2023, 2024).

En educaciéon, la gobernanza
tiende a integrar marcos generales de
tecnologia con orientaciones especificas
para IAG, lo que refuerza la necesidad de
capacidad gerencial interna para reglas
de uso, criterios de evaluacién y soporte
(OECD, 2023). UNESCO complementa
este enfoque al enfatizar politicas de
integridad, formacioén y salvaguardas de
derechos, transparencia y seguridad,
y al proponer competencias docentes
en dominios éticos, pedagdgicos
y profesionales (UNESCO, 2023;
UNESCO, 2024). En esta misma linea,
estudios recientes sobre politicas
universitarias de |A sostienen que una
gobernanza efectiva requiere marcos
institucionales explicitos, comunicacion
formal de lineamientos, delimitacion de
roles y responsabilidades, gestion de
datos sensibles y recursos de apoyo para
docentes y estudiantes, de modo que la
adopcion de la IAG no quede librada a
respuestas dispersas o improvisadas
(Chan, 2023; Wang et al., 2024; Jin et
al., 2025; Ally & Mishra, 2025).

En linea con Papagiannidis et al.
(2025), OECD (2023) y UNESCO (2023,
2024), una gobernanza universitaria
efectiva requiere articular controles
formales —como politicas, procesos y
gestion del riesgo— con el desarrollo
de capacidades humanas vinculadas
a la ética, las competencias digitales y
la toma de decisiones responsables, a
fin de evitar respuestas fragmentadas
o meramente declarativas. Esta
articulacion también resulta clave para
resguardar la integridad académica,
dado que el uso de IAG en contextos
universitarios ha intensificado el debate
sobre plagio, autoria, uso legitimo de

asistencia automatizada y necesidad de
lineamientos éticos institucionales mas
claros (Bin-Nashwan et al., 2023; Bittle &
El-Gayar, 2025).

En universidades, la gobernanza
suele operar con arreglos multiunidad y
lineamientos de uso y responsabilidades,
demandando coordinacion interfuncional
(Wider et al., 2024). La integridad
académica es un riesgo critico: evidencia
muestra infiltracion de produccion
generada por IA en evaluacién con
baja detectabilidad, afectando validez y
credibilidad si no se fortalecen controles
y redisefios (Scarfe et al., 2024), en
un contexto presionado por contract
cheating (Sweeney, 2023).

2.3. Calidad percibida: de
SERVQUAL a HEJPERF en
universidades

La calidad percibida del servicio
es el juicio del usuario sobre excelencia
del servicio en funcidon de expectativas
y desempefio percibido (Parasuraman
et al., 1988). En educacién superior se
emplean dimensiones tipo fiabilidad,
capacidad de respuesta, aseguramiento,
empatia y tangibles.

SERVQUAL ofrece comparabilidad
general, mientras HEdPERF incorpora
dimensiones mas especificas del
contexto universitario y se orienta al
desempefio del servicio educativo
(Abdullah, 2005), facilitando diagnésticos
mas accionables. A esta discusion se
han sumado desarrollos posteriores,
como HESQUAL, asi como estudios
que muestran que la calidad del servicio
en educacién superior se asocia con
satisfaccion, imagen institucional,
lealtad, intencion de permanencia y
comportamiento futuro del estudiante,
lo que refuerza su pertinencia como
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indicador gerencial del desempefio
universitario (Teeroovengadum et al.,
2019; Ali et al., 2016; Tan et al., 2022;
Rahman & Nasrin, 2024; Toscano-
Hernandez et al., 2024).

Evidencia reciente respalda
su utilidad para evaluar desempefio
percibido y su relacién con satisfaccion
(Wider et al., 2024; Seitova et al., 2024).
En este estudio, la calidad percibida se
utiliza como indicador de desempefio
del servicio desde la perspectiva del
estudiante, coherente con un enfoque
gerencial centrado en la experiencia del
usuario.

2.4. Gestion y calidad:
hipétesis y modelo

Se plantea que una gestion
institucional percibida mas robusta
de IAG (reglas claras, orientacién y
soporte, integridad y gestion de riesgos)
incrementa  consistencia, seguridad
y confiabilidad del servicio, elevando
la calidad percibida. Este mecanismo
es consistente con enfoques de
gobernanza responsable y gestion de
riesgos (Papagiannidis et al.,, 2025;
NIST, 2023; NIST, 2024) y, en Peru, se
vuelve mas relevante por exigencias
de licenciamiento y aseguramiento
de condiciones basicas de calidad
(SUNEDU, 2021).

Con el fin de asegurar coherencia
entre el marco tedrico y el modelo
empirico, la gestion institucional
percibida de la IAG se conceptualiza
como un constructo multidimensional
integrado por politicas y expectativas,
soporte y capacitacién, integridad y
controles, y gestion de riesgos. Estas
dimensiones se operacionalizan en el
cuestionario y se vinculan con la calidad
percibida del servicio educativo, medida

mediante dimensiones adaptadas de
los enfoques SERVQUAL y HEdPERF.
Sobre esta base, se formulan las
siguientes hipotesis:

H1. La gestion institucional
percibida de la inteligencia artificial
generativa se asocia positiva y
significativamente con la calidad
percibida del servicio educativo.

H1a. Las politicas y expectativas
institucionales sobre el uso de la
inteligencia artificial generativa se
asocian positiva y significativamente
con la calidad percibida del servicio
educativo.

H1b. El soporte y la capacitacién
institucional sobre el uso de lainteligencia
artificial generativa se asocian positiva
y significativamente con la calidad
percibida del servicio educativo.

H1c. La integridad y los controles
institucionales vinculados al uso de
la inteligencia artificial generativa se
asocian positiva y significativamente
con la calidad percibida del servicio
educativo.

H1d. La gestion institucional
de riesgos asociados al uso de la
inteligencia artificial generativa, en
términos de privacidad, seguridad,
transparencia y trazabilidad, se asocia
positiva y significativamente con la
calidad percibida del servicio educativo.

De este modo, el modelo propuesto
permite evaluar tanto la relacién global
entre la gestion institucional percibida de
la IAG y la calidad percibida del servicio
educativo, como el peso especifico de
cada una de sus dimensiones. El uso de
PLS-SEM se justifica por su adecuacion
al andlisis de constructos latentes y a
objetivos explicativo-predictivos (Hair et
al., 2021). El Cuadro 1 sintetiza el puente
tedrico-operativo del modelo planteado.
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Cuadro 1
Puente tedrico—operativo del modelo
Constructo Dimensiones Qué observa el estudiante Hipétesis
Politicas/expectativas; Reglas comunicadas, orientacién
Gestion institucional ~ soporte/capacitacion; disponible, controles visibles en H1. H1a-H1d
percibida de IAG integridad/controles; evaluacion, salvaguardas de privacidad/ ’
gestién de riesgos seguridad
) - Dimensiones Consistencia del servicio, respuesta
Calidad percibida del - ggpy/QUALHEJPERF  institucional, confianza, trato, Endégeno

servicio educativo adaptadas

infraestructura (incl. digital)

Este trabajo aporta al integrar la
gobernanza institucional de la IAG como
constructo perceptual medido desde el
estudiante y vincularlo con un resultado
gerencial —Ila calidad percibida del
servicio  educativo—,  proponiendo
un modelo empirico replicable en
universidades latinoamericanas y, en
particular, en contextos sometidos a
exigencias de aseguramiento de la
calidad.

3. Metodologia: encuesta
estudiantil y PLS-SEM para
evaluar relaciones latentes

Esta seccion describe el disefio
metodoldgico y las decisiones técnicas
empleadas para contrastar el modelo
propuesto. Se detallan el enfoque,
disefio y alcance del estudio, asi como el
contexto, poblaciéon y muestra. Ademas,
se presentan los instrumentos y escalas
utilizados, el procedimiento de aplicacién,
la estrategia de analisis mediante PLS-
SEM vy las consideraciones éticas
seguidas durante el trabajo de campo.

El estudio se desarroll6 desde
un enfoque cuantitativo, con disefio no
experimental, transversal y alcance
correlacional, orientado a estimar la
asociacion entre la gestion institucional
percibida de la inteligencia artificial

generativa (IAG) y la calidad percibida
del servicio educativo. Para el analisis
del modelo se empled la técnica de
ecuaciones estructurales por minimos
cuadrados parciales (PLS-SEM), debido
a su pertinencia para estudios con
fines explicativo-predictivos y para la
evaluacion simultdnea del modelo de
mediciéon y del modelo estructural en
investigaciones con constructos latentes
y escalas psicométricas (Hair et al.,
2021).

La investigacion se realizd6 en
una universidad del Perd y tuvo como
unidad de analisis la experiencia del
estudiante de pregrado en relacién con
el servicio educativo y con las practicas
institucionales asociadas al uso de la
IAG. La poblacién estuvo conformada
por 4860 estudiantes matriculados
durante el periodo de levantamiento de
informacioén. A partir de ello, se aplico
un muestreo probabilistico estratificado
proporcional, considerando como
estratos la facultad o escuela profesional
y el ciclo académico. Sobre esa base,
se selecciond a 820 estudiantes, de los
cuales se obtuvieron 345 respuestas;
luego del proceso de depuracion
por completitud y consistencia, la
muestra final quedé constituida por 312
estudiantes, lo que representd una tasa
de respuesta efectiva de 38,0 %.
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La recoleccion de datos se efectud
mediante un cuestionario estructurado
compuesto por tres bloques. El
primero estuvo orientado a medir la
gestion institucional percibida del uso
de inteligencia artificial generativa
a partir de cuatro dimensiones:
politicas y expectativas, soporte y
capacitacion, integridad y controles, y
gestién de riesgos. Estas dimensiones
fueron formuladas como practicas
institucionales observables por el
estudiante y se alinearon con enfoques
de gobernanza responsable y gestion
de riesgos en inteligencia artificial
(Papagiannidis et al.,, 2025; NIST,
2023; NIST, 2024). El segundo bloque
midid la calidad percibida del servicio
educativo a partir de items adaptados
de escalas consolidadas de calidad
de servicio en educacion superior
(Parasuraman et al.,, 1988; Abdullah,
2005). El tercer bloque incluyé variables
de control relacionadas con el perfil del
estudiante y con su experiencia de uso
de inteligencia artificial generativa, entre
ellas sexo, edad, facultad o escuela,
ciclo académico y frecuencia de uso. Los
items de los constructos principales se
respondieron mediante una escala Likert
de siete puntos, donde 1 correspondid
a ‘“totalmente en desacuerdo” y 7 a
“totalmente de acuerdo” (Hair et al,
2021).

Antes de la aplicacion definitiva, el
instrumento fue sometido a validacién de
contenido mediante juicio de expertos en
gestién universitaria, calidad educativa
e inteligencia artificial/ética, quienes
evaluaron la claridad, relevancia y
suficiencia de los items. A partir de sus
observaciones se realizaron ajustes
de redaccion y precision conceptual
(Lawshe, 1975). La aplicacion del
cuestionario se realiz6 en formato digital
entre el 6 de mayoy el 2 de junio de 2025,

garantizando la participacion voluntaria,
el anonimato y la confidencialidad de la
informacién mediante consentimiento
informado  previo.  Asimismo, se
implementaron controles para asegurar
la calidad del dato, tales como la
verificacion de unicidad de respuesta por
participante, la revision de patrones de
respuesta inverosimiles y la eliminacion
de registros incompletos conforme a
criterios previamente establecidos.

El procesamiento y andlisis de
los datos se realizd en SmartPLS 4.
Previamente, se revisaron valores
perdidos, posibles valores atipicos y
patrones de respuesta. Los valores
faltantes fueron bajos, inferiores al 2
% por item, por lo que se optd por la
eliminacion de casos cuando la falta de
respuesta afectaba a los constructos
principales. EI modelo de medicién
fue evaluado bajo una especificacion
reflectiva, considerando la consistencia
interna mediante alfa de Cronbach,
rho_A y fiabilidad compuesta, asi
como la validez convergente a través
de la varianza media extraida. La
validez discriminante se examind
con el criterio HTMT (Henseler et
al., 2015) y la colinealidad mediante
el factor de inflaciéon de la varianza.
Posteriormente, el modelo estructural
fue estimado mediante bootstrapping
con 5.000 remuestras, reportandose
coeficientes estandarizados, niveles de
significancia, intervalos de confianza,
varianza explicada, tamafos de efecto y
relevancia predictiva (Hair et al., 2021).
Dado que la informacion provino de
autoinforme, también se considerd la
posible presencia de sesgo por método
comun, el cual fue mitigado mediante
decisiones de disefio del instrumento
y contrastado mediante una prueba
estadistica reportable (Kock, 2017;
Podsakoff et al., 2003).
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En el plano ético, se garantiz6 que
la informacién recolectada fuera utilizada
exclusivamente con fines académicos.
La participacion de los estudiantes fue
voluntaria y andénima, previa aceptacion
del consentimiento informado. Los datos
fueron almacenados en un repositorio
institucional con acceso restringido
al equipo investigador durante los
seis meses posteriores al cierre del
levantamiento, y posteriormente
resguardados conforme a la normativa
interna vigente.

4. Dimensiones institucionales
que mueven la calidad
percibida

En esta seccion se presentan
los resultados obtenidos a partir de
la encuesta aplicada a estudiantes.
Primero, se describe la caracterizacion
de la muestra; luego se reportan
estadisticos descriptivos de la gestién

institucional percibida de la IAG vy
de la calidad percibida del servicio.
Posteriormente, se evalia el modelo
de medicion (fiabilidad y validez) v,
finalmente, se exponen los hallazgos
del modelo estructural y el contraste de
hipotesis.

4.1. Caracteristicas de la
muestra

Se obtuvieron 312 cuestionarios
validos de estudiantes de pregrado de
una universidad del Peru. La distribucion
por sexo fue 56,4% mujeres (n = 176)
y 43,6% hombres (n = 136). La edad
promedio fue M = 20,8 afios (DE = 2,1),
con mayor concentracion en el rango
20-22 afios (45,5%), seguido de 17-19
afios (37,8%) y 23 afios 0 mas (16,7%).
La Tabla 1 presenta la caracterizacion
sociodemografica y académica, asi
como la frecuencia de uso de IAG.

Tabla 1
Caracteristicas de la muestra (n = 312)
Variable Categoria n %
Mujer 176 56,4
Sexo
Hombre 136 43,6
17-19 118 37,8
Edad 20-22 142 45,5
23+ 52 16,7
Ciencias Sociales 84 26,9
Ingenierias 96 30,8
Facultad/Escuela — -
Ciencias Empresariales 72 23,1
Salud 60 19,2
1-3 104 33,3
Ciclo académico 4-6 132 42,3
7-10 76 24,4
) Nunca 46 14,7
Frecuencia de uso de Ocasional 168 53,8
Frecuente 98 31,4
Nota. n = frecuencia; % = porcentaje.
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4.2. Nivel percibido de gestién
institucional de IAG y calidad
del servicio

La Tabla 2 presenta las medias
y desviaciones estandar de los
constructos y dimensiones evaluadas
en escala Likert de 7 puntos. La gestién
institucional percibida de IAG registré un
promedio global de M =4,72 (DE = 1,02).

Por dimensiones, el promedio mas alto
correspondio a gestion de riesgos (M =
5,08; DE = 1,05) y el mas bajo a soporte
y capacitacion (M = 4,35; DE = 1,20).

La calidad percibida del servicio
educativo presentd un promedio global
de M = 495 (DE = 0,88). Entre sus
dimensiones, seguridad/confianza
alcanz6 M =5,10 (DE = 0,92) y capacidad
de respuesta registr6 M = 4,78 (DE =
1,00).

Tabla 2
Estadisticos descriptivos de constructos y dimensiones
(escala 1-7)

Constructo / dimension k M DE Min—-Max

Gestion institucional percibida de IAG (global) 16 4,72 1,02 1,50-7,00
Politicas y expectativas 4 4,60 1,15 1,00-7,00

Soporte y capacitacion 4 4,35 1,20 1,00-7,00

Integridad y controles 4 4,85 1,10 1,00-7,00

Gestion de riesgos 4 5,08 1,05 1,25-7,00

Calidad percibida del servicio educativo (global) 18 4,95 0,88 2,11-7,00
Fiabilidad/consistencia 4 5,02 0,95 2,00-7,00

Capacidad de respuesta 4 4,78 1,00 1,75-7,00
Seguridad/confianza 4 5,10 0,92 2,00-7,00
Empatia/trato 3 4,83 0,98 1,67-7,00
Tangibles/infraestructura (incl. digital) 3 5,03 0,97 2,00-7,00

Nota. k = numero de items; M = media; DE = desviacion estandar; Min—Max = rango observado.

4.3. Modelo de medicion:
fiabilidad y validez

La consistencia interna se estimo
mediante alfa de Cronbach (a), rho_A
y confiabilidad compuesta (CR).

Los coeficientes indicaron niveles
adecuados: a oscilé entre 0,80 y 0,91,
rho_A entre 0,81 y 0,91, y CR entre
0,88 y 0,93. La validez convergente se
evidencié con AVE superiores a 0,50
(0,56-0,74) (Tabla 3).
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Tabla 3

Fiabilidad y validez convergente del modelo de medicién
Constructo a rho_A CR AVE
Politicas y expectativas 0,86 0,87 0,91 0,71
Soporte y capacitacion 0,88 0,89 0,92 0,74
Integridad y controles 0,84 0,85 0,90 0,69
Gestion de riesgos 0,82 0,83 0,89 0,67
Fiabilidad/consistencia 0,85 0,86 0,90 0,69
Capacidad de respuesta 0,87 0,88 0,92 0,74
Seguridad/confianza 0,83 0,84 0,90 0,70
Empatia/trato 0,80 0,81 0,88 0,71
Tangibles/infraestructura 0,81 0,82 0,89 0,73
Calidad percibida (global) 0,91 0,91 0,93 0,58
Gestion institucional percibida de IAG (global) 0,90 0,90 0,92 0,56

Nota. a = alfa de Cronbach; CR = confiabilidad compuesta; AVE = varianza media extraida.

La validez discriminante se evalué
mediante HTMT. La Tabla 4 muestra
valores HTMT por debajo de umbrales

de referencia, sin exceder 0,85 en las
comparaciones principales.

Tabla 4
Validez discriminante (HTMT)
Calidad IAG Politicas ~ Soporte  Integridad Riesgos

Calidad — 0,62 0,45 0,41 0,54 0,50
IAG 0,62 — 0,74 0,78 0,71 0,69
Politicas 0,45 0,74 — 0,72 0,63 0,60
Soporte 0,41 0,78 0,72 — 0,66 0,64
Integridad 0,54 0,71 0,63 0,66 — 0,70

Riesgos 0,50 0,69 0,60 0,64 0,70 —

Nota. Criterio: HTMT < 0,85.

4.4. Modelo estructural:
contraste de hipotesis y
capacidad predictiva

Los coeficientes de ruta se
estimaron mediante bootstrapping con
5.000 remuestras. La Tabla 5 presenta
los resultados para H1a-H1d. Las rutas
politicas y expectativas — calidad (B =

0,18; p=0,012), integridad y controles —
calidad (B =0,26; p <0,001) y gestién de
riesgos — calidad (8 = 0,21; p = 0,003)
fueron estadisticamente significativas.
La ruta soporte y capacitacion — calidad
no alcanzé significancia estadistica (§ =
0,09; p = 0,150). Los tamarios de efecto
2 oscilaron entre 0,01 y 0,10.
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Tabla 5

Resultados del modelo estructural (bootstrapping 5.000

remuestras)

Hipétesis / Ruta B EE t p IC 95% 2 VIF
H1a: Politicas — Calidad 0,18 0,07 2,52 0,012 [0,04; 0,31] 0,05 1,78
H1b: Soporte — Calidad 0,09 0,06 1,44 0,150 [-0,03; 0,21] 0,01 2,41

H1c: Integridad — Calidad 0,26 0,07 3,70 <0,001 [0,12; 0,39] 0,10 1,92
H1d: Riesgos — Calidad 0,21 0,07 3,02 0,003 [0,07; 0,35] 0,07 1,38

Nota. 3 = coeficiente estandarizado; EE = error estandar; IC 95% = intervalo de confianza; f2 =
tamario de efecto; VIF = factor de inflacién de varianza.

Se evalud la colinealidad entre
predictores del constructo enddgeno
(calidad percibida), registrandose VIF
entre 1,38 y 2,41. El modelo explicé
el 46% de la varianza de la calidad
percibida (R? = 0,46; R? ajustado = 0,45)
y mostré relevancia predictiva (Q* =
0,31).

Dado el uso de autoinforme en un
unico cuestionario, se evalu6 el sesgo
por método comun mediante el enfoque
de colinealidad completa. Los VIF de
colinealidad completa se mantuvieron
por debajo del umbral conservador de
3,3; no se observaron indicios de sesgo
severo por método comun.

En este sentido, los resultados
muestran que la gestion institucional
percibida de la IAG se asocia
positivamente con la calidad percibida
del servicio educativo, con capacidad
explicativa moderada. Gerencialmente,
esto sugiere que la institucionalizacion
visible de reglas, controles vy
salvaguardas opera como sefal de
consistencia y confiabilidad del servicio,
coherente con enfoques de calidad de
servicio centrados en expectativas y
desempefio percibido (Parasuraman et
al., 1988; Seitova et al., 2024).

En primer lugar, la claridad
percibida de politicas y expectativas se
asoci6 con mayor calidad percibida. Este
hallazgo es consistente con evidencia

de que las universidades difieren en
precision normativa y en el grado en
que traducen lineamientos a practicas
operativas, lo que condiciona la
experiencia del estudiantado (Xiao et al.,
2023; McDonald et al., 2024; Wang et al.,
2024; Jin et al., 2025). Desde gestion,
reglas comunicadas y aplicables reducen
ambigliedad (qué se permite, en qué
condiciones y con qué responsabilidad),
disminuyen variabilidad entre cursos/
unidades vy fortalecen rendicion de
cuentas, elevando la fiabilidad percibida
del servicio.

En segundo lugar, integridad y
controles mostraron asociacion positiva.
La IAG desplaza la frontera entre apoyo
legitimo y deshonestidad, con impacto
directo en credibilidad de la evaluacion
y de las credenciales (Sweeney,
2023). Evidencia de infiltracion de
produccién generada por |IA con baja
detectabilidad refuerza la necesidad de
controles procedimentales y redisefios
de evaluacion (Scarfe et al.,, 2024;
Bin-Nashwan et al., 2023; Bittle & El-
Gayar, 2025; Johnston et al., 2024). En
términos de servicio, la percepcion de
justicia procedimental y consistencia
(p. €j., criterios explicitos, verificacion,
trazabilidad y consecuencias) puede
elevar la confianza del estudiante,
influyendo en el juicio global de calidad.

En tercer lugar, la gestién de
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riesgos percibida (privacidad, seguridad,
transparencia y trazabilidad) se asocid
con mayor calidad percibida. Este
resultado se alinea con marcos que
conciben el riesgo de IA como funcién
organizacional continua (NIST, 2023)
y con salvaguardas especificas para
IAG (NIST, 2024), asi como con el
enfoque de sistema de gestion y mejora
continua (ISO, 2023). Considerando
limites técnicos como “alucinaciones” y
riesgos de calidad informacional (Huang
et al.,, 2025), ademas de exigencias
regulatorias emergentes (Regulation
(EU) 2024/1689, 2024), es plausible que
sefales institucionales de proteccién de
datos y control de riesgos se traduzcan
en percepciones de seguridad/confianza
y, por extension, en mayor calidad
percibida.

En contraste, soporte y
capacitacion no fueron significativos.
Una explicacion es su visibilidad
variable: si el soporte/capacitacion no se
integra a momentos criticos del servicio
(evaluacion, comunicacion de reglas,
canales de consulta, herramientas
institucionales de verificacion), puede
quedar fuera del radar perceptual del
estudiante. Esto es consistente con
marcos de competencias que subrayan
que el impacto depende de continuidad,
accesibilidad y alineamiento con
necesidades reales (UNESCO, 2024;
Chan, 2023; Ally & Mishra, 2024), y con
la literatura que enfatiza supervision
humana sostenida para mitigar errores y
sesgos (Kasneci et al., 2023).

6. Conclusiones

El objetivo central de esta
investigacion fue analizar la relacion
entre la gestion institucional percibida
de la inteligencia artificial generativa
(IAG) y la calidad percibida del servicio

educativo en una universidad peruana.
En funcion de los resultados obtenidos,
se concluye que existe una asociacion
positiva y significativa entre ambos
constructos, lo que permite afirmar que,
desde la perspectiva estudiantil, una
gestion institucional mas clara, visible y
estructurada del uso de la IAG contribuye
a una valoracion mas favorable de la
calidad del servicio educativo.

De maneraespecifica, los hallazgos
evidencian que las dimensiones con
mayor capacidad explicativa fueron las
politicas y expectativas institucionales,
la integridad y los controles vinculados
a la evaluacién, y la gestiéon explicita
de riesgos asociados a la privacidad,
la seguridad, la transparencia y
la trazabilidad. Esto sugiere que
la institucionalizacion de  reglas
claras, mecanismos de supervision
y salvaguardas frente a los riesgos
de la IAG fortalece la percepcion de
consistencia, confiabilidad y seguridad
del servicio educativo. En contraste, la
dimensién soporte y capacitacion no
mostrdé una asociacion significativa, lo
que indica que su impacto depende no
solo de su existencia formal, sino de
su integracion efectiva en momentos
criticos de la experiencia estudiantil,
como la evaluacién, la comunicacion
de normas de uso Yy la disponibilidad de
canales de orientacién y consulta.

En términos de implicancias
practicas, los resultados permiten
sostener que la gestidon universitaria no
debe limitarse a permitir o restringir el
uso de la IAG, sino que debe avanzar
hacia la construccion de marcos
institucionales  coherentes, visibles
y operativos, capaces de orientar su
uso pedagodgico y administrativo sin
comprometer la integridad académica ni
la confianza en el servicio educativo. En
el contexto peruano, donde los procesos
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de licenciamiento y aseguramiento de la
calidad incrementan el costo reputacional
y regulatorio de las inconsistencias
institucionales, estas decisiones
adquieren un caracter estratégico para
la sostenibilidad y legitimidad de las
universidades.

Entre las principales limitaciones
del estudio, se reconoce que el disefo
transversal impide establecer relaciones
causales definitivas, mientras que el
uso de autoinforme y la realizacion
de la investigacibn en wuna sola
institucion restringen la generalizacion
de los hallazgos. En consecuencia,
futuras investigaciones deberian
ampliar la validez externa del modelo
mediante estudios comparativos entre
universidades, disefios longitudinales,
mediciones multifuente e incorporacion
de indicadores operacionales vinculados
con integridad académica, adopcién
tecnolégica y desempefio institucional.
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