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Resumen

EnLas instituciones de educacion superior privada, los procesos de inscripcion constituyen un componente esencial
para la sostenibilidad académica y financiera. En la oficina Portoviejo de la Universidad Bolivariana del Ecuador se
identificaron brechas significativas en el desempefio comercial del equipo de asesores educativos, lo que evidencié la
necesidad de incorporar mecanismos de evaluacién mas objetivos y basados en evidencia. En este contexto, el
presente estudio tuvo como prop6sito analizar la contribucién de la integracion del método Analytic Hierarchy
Process (AHP) con técnicas de inteligencia de negocios a la evaluacion del desempefio de los asesores educativos. Se
adopt6é un enfoque cuantitativo, descriptivo y aplicado, utilizando 533 registros institucionales correspondientes al
periodo diciembre de 2024 a agosto de 2025, gestionados por 11 asesores educativos activos. El procesamiento y
analisis de los datos se realiz6 mediante Microsoft Excel, aplicando procedimientos de depuracion, normalizacion
Min-Max y la construccion de una matriz de comparacion por pares conforme al método AHP. Se evaluaron tres
criterios relacionados con el desempefio comercial —estrategia, motivacion y recursos— y se calculé un indice
ponderado a partir de los pesos jerarquicos obtenidos. Los resultados evidenciaron que el criterio estrategia presenta el
mayor peso relativo en la evaluacion del desempefio (0,685), seguido por motivacién (0,221) y recursos (0,093).
Asimismo, el indice ponderado revel6 una distribucion heterogénea entre los asesores, identificandose dos perfiles de
alto desempefio y un grupo mayoritario con niveles medios y bajos. Estos hallazgos sugieren que el volumen de
inscripciones, aunque relevante, no resulta suficiente para explicar el desempefio integral cuando se analizan criterios
jerarquizados de manera simultanea. Se concluye que la integracion del método AHP con técnicas de analisis
estructurado de datos constituye un enfoque metodolégicamente valido para la evaluacion multicriterio del
desempefio comercial en instituciones de educacion superior privada, aportando una herramienta de apoyo a la toma
de decisiones basada en evidencia e identificando brechas operativas relevantes para la gestion institucional.
Finalmente, el estudio deja abierta la posibilidad de extender el modelo propuesto mediante enfoques neutrosoficos,
incorporando explicitamente la indeterminacion asociada a factores cualitativos y contextuales del desempefio
comercial en trabajos futuros.
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Abstract
In private higher education institutions, enrollment processes are an essential component for academic and finar

sustainability. At the Portoviejo campus of the Bolivarian University of Ecuador, significant gaps were identifie
the sales performance of the educational advisors team, highlighting the need to incorporate more objective
evidence-based evaluation mechanisms. In this context, this study aimed to analyze the contribution of integrating
Analytic Hierarchy Process (AHP) with business intelligence techniques to the performance evaluation of educati
advisors. A quantitative, descriptive, and applied approach was adopted, using 533 institutional records 1
December 2024 to August 2025, managed by 11 active educational advisors. Data processing and analysis \
performed using Microsoft Excel, applying data cleaning procedures, Min-Max normalization, and the constructic
a pairwise comparison matrix according to the AHP method. Three criteria related to sales performance—strat
motivation, and resources—were evaluated, and a weighted index was calculated based on the hierarchical wei
obtained. The results showed that the strategy criterion had the highest relative weight in the performance evalug
(0.685), followed by motivation (0.221) and resources (0.093). Furthermore, the weighted index reveale
heterogeneous distribution among the advisors, identifying two high-performing profiles and a majority group
medium and low performance levels. These findings suggest that the volume of enrollments, while relevant, is
sufficient to explain overall performance when hierarchical criteria are analyzed simultaneously.

It is concluded that integrating the AHP method with structured data analysis techniques constitutes a
methodologically valid approach for the multi-criteria evaluation of sales performance in private higher
education institutions, providing a tool to support evidence-based decision-making and identifying operational
gaps relevant to institutional management.

Keywords:

Business intelligence, Dashboards, Business performance, Private higher education, Educational advisors, AHP.

Introduccion

La revolucion digital ha transformado profundamente los sistemas de gestion
organizacional, reconfigurando la manera en que las instituciones planifican,
operan y evallGan su desempefio. En este escenario, la inteligencia de negocios
(Business Intelligence, BI) se ha consolidado como una herramienta critica para
el procesamiento, andlisis y visualizacién de datos en entornos complejos y
altamente competitivos como el educativo. Turban et al. definen la BI como “un
proceso estructurado mediante el cual las organizaciones recopilan, integran y
analizan informacion para fundamentar decisiones estratégicas™ [1], resaltando
que los datos, cuando son adecuadamente gestionados, se convierten en un
activo clave para el fortalecimiento institucional.

En el ambito de la educacion superior, el uso de Bl ha evolucionado de sistemas
estaticos de reporte hacia soluciones dindmicas de monitoreo estratégico.
Fernandez y Cruz sefialan que las universidades privadas que incorporan Bl
mejoran su capacidad de respuesta institucional al disponer de paneles
interactivos para la gestion académica, administrativa y financiera [2]. En esta
misma linea, Sequeira et al. destacan que las soluciones de Bl permiten
monitorear la eficiencia operativa y anticipar comportamientos mediante
indicadores visuales en tiempo real, facilitando decisiones oportunas y basadas
en evidencia [3].
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No obstante, la adopcion de Bl en América Latina —y particularmente en
Ecuador— continta siendo limitada. Rodriguez y Hernandez identifican como
principales barreras una cultura analitica débil, insuficiente capacitacion técnica
y la prevalencia de decisiones basadas en intuicién [4]. Este desfase ha generado
brechas significativas respecto de regiones con ecosistemas digitales mas
consolidados, como Europa o Asia. Becerril y Pefia advierten que, sin
herramientas para transformar datos en conocimiento estratégico, las
instituciones educativas corren el riesgo de reproducir ineficiencias operativas y
desaprovechar oportunidades de mejora [5].

En este contexto, la presente investigacion se desarrolla en la Universidad
Bolivariana del Ecuador (UBE), oficina Portoviejo, la cual enfrentd entre
diciembre de 2024 y agosto de 2025 una disminucion sostenida en la eficacia
comercial del equipo de asesores educativos responsables del proceso de
inscripcion. A pesar de compartir condiciones laborales similares —esquemas
de comisién, soporte administrativo y materiales promocionales— se
evidenciaron discrepancias importantes en los resultados individuales, lo que
puso de manifiesto la necesidad de implementar herramientas analiticas que
permitieran identificar los factores criticos de éxito y orientar estrategias de
mejora.

Si bien existen estudios locales y regionales sobre el desempefio de asesores
educativos, estos se han enfocado principalmente en dimensiones cualitativas,
tales como la percepcion estudiantil o la gestion del tiempo [6], [7]. Sin
embargo, persiste una brecha metodoldgica relacionada con la ausencia de
modelos cuantitativos capaces de jerarquizar factores de desempefio con base en
criterios objetivos y reproducibles. Tampoco se ha explorado de manera integral
el potencial de integrar Bl con métodos de decision multicriterio para fortalecer
la planificacion institucional.

Este vacio metodoldgico fundamenta el presente estudio, cuyo proposito es
contribuir al campo de la gestion educativa mediante la combinacién del método
Analytic Hierarchy Process (AHP) con técnicas de analisis estructurado de datos
para optimizar el desempefio de asesores educativos en instituciones de
educacion superior privada. La hipotesis planteada sostiene que la integracién de
AHP y BI mejora significativamente la eficacia institucional al priorizar los
factores que mas influyen en el rendimiento de los asesores; en contraste, la
hipdtesis nula (Ho) plantea que dicha integraciéon no genera mejoras sustantivas
en la gestion del desempefio.

De esta manera, el estudio se guia por la siguiente pregunta de investigacion:
¢Cdémo incide la integracion del método Analytic Hierarchy Process (AHP) con
técnicas de inteligencia de negocios en la optimizacion del desempefio de los
asesores educativos en instituciones de educacion superior privada en Ecuador?
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Para responderla, se plantea como objetivo general analizar como la
combinacién del método AHP con herramientas de analisis y procesamiento de
datos contribuye a optimizar el rendimiento de los asesores educativos. Los
objetivos especificos son: (1) identificar los factores estratégicos, motivacionales
y operativos que influyen en el desempefio comercial; (2) aplicar el método
AHP para jerarquizar dichos factores mediante la ponderacion de datos
empiricos; y (3) elaborar un modelo de priorizacién que permita visualizar
brechas y proponer acciones de mejora.

La relevancia del estudio se sustenta en tres dimensiones. Primero, aporta
evidencia empirica a partir de 533 registros institucionales, lo que permite
analizar un caso real con implicaciones operativas concretas. Segundo, integra
un enfoque metodoldgico riguroso que combina analisis estadistico, priorizacion
jerérquica y visualizacion estructurada de datos. Y tercero, propone un modelo
analitico replicable aplicable a contextos similares, fortaleciendo la toma de
decisiones basada en evidencia y la eficiencia de los equipos comerciales.

El método AHP, desarrollado por Saaty [8], ha sido ampliamente utilizado en
procesos de decision multicriterio en diversos contextos. En el &mbito educativo,
su aplicacion se ha concentrado en la evaluacién docente, la asignacion de
recursos y la seleccion estratégica [9], [10]. Sin embargo, su integracion con
inteligencia de negocios para analizar el desempefio comercial de asesores
educativos representa una innovacion metodoldgica que responde a los
requerimientos actuales de gestion institucional.

En sintesis, la articulacién entre AHP y analisis estructurado de datos permite no
solo monitorear indicadores clave de desempefio, sino también interpretarlos de
forma jerarquizada para orientar acciones estratégicas. Este articulo busca, por
tanto, aportar una solucion metodoldgica cuantitativa, reproducible y alineada
con las necesidades de gestidn educativa contemporanea.

2. Metodologia

El presente estudio adopté un enfoque cuantitativo, descriptivo y aplicado, con
un disefio no experimental y de tipo transversal. Este disefio resulté adecuado
debido a que el objetivo principal fue analizar el desempefio consolidado de los
asesores educativos durante un periodo especifico, sin manipular variables ni
evaluar cambios longitudinales. EI propésito metodoldgico fue determinar como
la integracion de técnicas de inteligencia de negocios (BI) con el modelo de
decision multicriterio Analytic Hierarchy Process (AHP) podia optimizar la
gestion del desempefio en instituciones de educacion superior privada. Este
enfoque permitio transformar datos operativos en informacion cuantificable,
verificable y util para la toma de decisiones estratégicas.

La metodologia se estructurd conforme al estandar CRISP-DM (Cross-Industry
Standard Process for Data Mining), ampliamente aplicado en proyectos de
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analisis de datos e inteligencia de negocios por su naturaleza iterativa y
adaptable. Las seis fases del modelo —comprension del negocio, comprension
de los datos, preparacion de los datos, modelado, evaluacion y despliegue—
fueron ajustadas al contexto institucional para garantizar un tratamiento integral
y sistematico de la informacion.

2.1 Contexto institucional y fuente de datos

La base utilizada fue proporcionada por la Universidad Bolivariana del Ecuador,
oficina Portoviejo, y correspondié a 533 registros de inscripciones efectuadas
entre diciembre de 2024 y agosto de 2025 por 11 asesores educativos activos.
Cada registro incluyd variables operativas relevantes para la evaluacion del
desempefio: carrera o programa, fecha de inscripcion, monto pagado, estado de
documentacion, asesor responsable y canal de captacién. La unidad de analisis
fue el asesor educativo, seleccionandose una muestra censal para incluir
Unicamente a quienes participaron activamente en el proceso. Se excluyeron
registros incompletos, duplicados o sin asignacion clara de asesor, garantizando
asi la integridad analitica del conjunto de datos.

2.2 Herramientas y entorno computacional

El analisis se llevo a cabo utilizando Microsoft Excel (version 2308), ejecutado
en un equipo con sistema operativo Windows 10, procesador Intel Core i5y 8
GB de memoria RAM. Dado que el estudio no requeria algoritmos predictivos ni
técnicas de modelamiento avanzado, Excel ofrecié un entorno suficiente y
reproducible para el calculo estadistico, la normalizacion de variables, la
elaboracion de matrices AHP y la construccion de indicadores derivados. Las
operaciones incluyeron el uso de férmulas, tablas dindmicas, segmentacion de
datos, andlisis descriptivo y aplicacion manual del método AHP.

2.3 Transformacion y preprocesamiento de datos

El preprocesamiento siguié una secuencia estructurada coherente con la fase 3
de CRISP-DM. Se realizaron las siguientes acciones: (1) eliminacion de
columnas no analiticas, como datos de contacto personal; (2) seleccion de
variables clave relacionadas con el desempefio comercial: fecha de inscripcion,
carrera/programa, documentacion, asesor y canal de captacion; (3) agrupacion
de registros por asesor mediante tablas dinamicas; (4) aplicacién de una
normalizacion Min-Max en el rango [0,1] para construir tres métricas
comparativas por asesor: inscripciones efectivas (estrategia), documentacion
completa (recursos) y el promedio de ambas (motivacion). Estas métricas
funcionaron como insumo cuantitativo para el modelo jerarquico AHP.

2.4 Aplicacion del modelo Analytic Hierarchy Process (AHP)

El método AHP se aplicé siguiendo la formulacion clésica de Saaty [8], con el
propdsito de jerarquizar los criterios estratégicos que influyen en el desempefio
de los asesores educativos. La matriz de comparacion por pares A se construyo
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utilizando la escala fundamental 1-9, donde cada valor a_ij representa la
importancia relativa del criterio i frente al criterio j:

Para cada fila, se calculo la media geométrica, método recomendado por su
estabilidad en matrices pequefias:

Posteriormente, los valores derivados de la matriz de comparacion fueron
normalizados con el propdsito de obtener los pesos finales de cada criterio. La
consistencia del modelo se verific6 mediante el calculo del indice de
consistencia (CI) y la razén de consistencia (CR), empleando un valor de RI =
0.58 correspondiente a matrices de orden 3 segun lo propuesto por Saaty. El
resultado obtenido (CR < 0.10) confirmé la coherencia interna de los juicios
comparativos y, por ende, la validez del modelo. Los pesos finales obtenidos
fueron: estrategia (0.685), motivacion (0.221) y recursos (0.093). Estos valores
permitieron construir un indice ponderado de desempefio para cada asesor,
integrando cuantitativamente la importancia relativa de cada criterio en la
evaluacion global.

2.5 Consideraciones éticas

El estudio respetd los principios éticos de confidencialidad, anonimato y uso
responsable de la informacion. Se obtuvo autorizacion institucional para emplear
la base de datos con fines académicos. Los datos sensibles fueron eliminados
durante el preprocesamiento, garantizando que la informacion utilizada no
permitiera la identificacion directa de personas.

2.6 Sintesis metodoldgica

La integracion de técnicas de inteligencia de negocios, analisis cuantitativo y el
modelo AHP permiti6 construir un indice ponderado de desempefio para cada
asesor. Esta metodologia respondié directamente a la brecha detectada en la
literatura y planteada en la introduccion, permitiendo jerarquizar factores criticos
de éxito, identificar brechas de rendimiento y orientar la toma de decisiones
estratégicas basadas en evidencia.

3. Resultados

Los resultados presentados en esta seccion responden a la pregunta central del
estudio: ¢como contribuye la integracion del método Analytic Hierarchy Process
(AHP) con técnicas de inteligencia de negocios a optimizar el desempefio de los
asesores educativos en instituciones de educacion superior privada? Para ello, se
analizaron 533 registros institucionales del proceso de inscripcion de la
Universidad Bolivariana del Ecuador (UBE), oficina Portoviejo,
correspondientes al periodo diciembre 2024 — agosto 2025.

Se construyeron indicadores operativos normalizados (estrategia, motivacion y
recursos), se calcularon pesos jerarquicos mediante AHP y se obtuvo un indice
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ponderado de desempefio para cada asesor, complementado con visualizaciones
destinadas a identificar brechas y patrones de rendimiento.

3.1 Estadisticas descriptivas iniciales

Los 533 registros se distribuyeron entre 11 asesores activos. La normalizacion
Min-Max permiti6 homogeneizar escalas para los indicadores clave:
inscripciones efectivas (estrategia), documentacion completa (recursos) y su
promedio (motivacién). La variabilidad en estrategia fue mas marcada que en
recursos, mientras que motivacion actué como indicador intermedio.

La Figura 1 resume el comportamiento general del dataset institucional y la
Tabla 2 presenta los valores normalizados por asesor, evidenciando diferencias
claras en la dimension estratégica y una relativa estabilidad en la
documentacion.
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Figura 1: Dataset Institucional UBE (Diciembre 2024 — agosto 2025).

3.2 Resultados del modelo AHP

El AHP permitié jerarquizar los criterios de evaluacion. Los pesos obtenidos
fueron estrategia: 0.685, motivacion: 0.22, recursos: 0.093.

La Tabla 1 muestra la matriz de comparacion por pares utilizada y las
ponderaciones resultantes. La consistencia del modelo fue aceptable (Cl =
0,027; CR = 0,046), valor inferior al umbral de 0,10 propuesto por Saaty (1980),
lo que confirma que las comparaciones entre criterios fueron coherentes.

AHP — UBE PORTOVIEJO (3 criterios)
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Matriz de criterios (escala 1-9)

Criterios Estrategia Motivacion ~ Recursos
Estrategia 1 4 6
Motivacién 0,25 1 3
Recursos 0,17 0,33 1
Suma Columna 1,42 5,33 10
Tabla 1.

Matriz de criterios en base a pesos criterios

Nota. La matriz representa comparaciones por pares entre los criterios del modelo AHP para
evaluar el desempefio de asesores educativos. Escala de Saaty: 1 = igual importancia; 9 =
extrema importancia.

3.3 Indice de desempefio ponderado

Aplicando los pesos del AHP a los indicadores normalizados, se generé un
indice global de desempefio por asesor. Este indice reveld diferencias claras
entre los 11 asesores y mostrO que un mayor numero de inscripciones no
siempre se relaciona con un mejor desempefio integral.

La Tabla 2 resume el desempefio ponderado por AHP, incluyendo: nimero de
inscripciones, valores normalizados por criterio, indice AHP y ranking global.
Se observa que Bravo Acosta Ligia Noemi ocupa el primer lugar (indice AHP =
1,00), seguida por Fernandez Argandona Gladys Gabriela (0,95), mientras que
los asesores ubicados en los ultimos lugares presentan valores inferiores a 0,40,
evidenciando brechas significativas de rendimiento.

Tabla 2.

RESUMEN DE AHP RESUMEN DE DESEMPENO COMERCIAL PONDERADO POR AHP- UBE PORTOVIEJO
(DIC/2024-AGO/2025)

Etiquetas de fila Cuenta  Estrategi Motivacion Recursos  Efectividad_ Indice_Ahp Ranking
de a Mensual
Carrera
BRAVO ACOSTA 114 1 1 1 12,67 1 1
LIGIA NOEMI
FERNANDEZ 107 0,94 0,96 0,98 11,89 0,95 2
ARGANDONA
GLADYS GABRIELA
ALVARADO VELIZ 90 0,78 0,88 0,98 10,00 0,82 3
MARIO JAVIER
ALVARADO VELIZ 55 0,46 0,71 0,96 6,11 0,56 4
FERNANDO
EDUARDO
LINO MENDOZA 53 0,45 0,71 0,98 5,89 0,55 5
LISBETH
CRUZATTY VERA 37 0,30 0,64 0,97 4,11 0,43 6
JHANMEL ANAHI
PALADINE 25 0,9 0,60 1,00 2,78 0,35 7
MONTANO DANA
MICHELLE
QUINONEZ CASTRO 24 0,18 0,57 0,96 2,67 0,34 8
FABRICIO
FRANCISCO
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MERA ALCIVAR 20 0,15 0,57 1,00 2,22 0,32 9
ESTEFANIA

ALEXANDRA

VILLACRESES 4 0 0,5 1 0,44 0,20 10

VILLACRESES
MARIA GABRIELA

PATINO 4 0 0,5 1 0,44 0,20 11
HERNANDEZ

GLORIA VERONICA

Total, general 533

Nota. Los valores presentados corresponden a los puntajes de cada asesor fueron ponderados
mediante el método AHP.

3.4 Comparaciones visuales
Las visualizaciones complementarias permitieron profundizar en los patrones
identificados.

En primer lugar, el grafico de radar (Figura 2) mostré perfiles diferenciados
entre asesores de alto y bajo desempefio. Bravo Acosta y Fernandez Argandona
presentan perfiles equilibrados en los tres criterios, mientras que otros asesores
evidencian desbalances, especialmente en la dimensién estratégica, aun cuando
mantienen buenos niveles de documentacion.

Estrategia
(Total_InscripcionesEfec
tivas)
0,8
)b
0,30
Recursos - Todos por
igual%Documentacion Motivacién

completa
e BRAVO ACOSTA LIGIA NOEMI

FERNANDEZ ARGANDONA GLADYS GABRIELA
ALVARADO VELIZ MARIO JAVIER
ALVARADO VELIZ FERNANDO EDUARDO

Nota. La figura muestra el comportamiento relativo de los asesores con mayor indice AHP
frente a los tres criterios evaluados: estrategia (inscripciones efectivas), motivacion y
documentacion completa.

Figura 2 : Comparativo de criterios del desempefio comercial ponderado por AHP —
UBE Portoviejo (dic/2024-ago/2025)
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En segundo lugar, el grafico de dispersion (Figura 3) evidencié una relacion
positiva entre el volumen de inscripciones efectivas y el indice AHP. La
tendencia sugiere que la dimension estratégica es un factor determinante del
desempefio global, aunque se observaron casos en los que un volumen
relativamente alto de inscripciones no se traduce en un indice AHP equivalente,
debido a diferencias en motivacion y recursos.

1,10

[CELLRANGE]
1,00 y=0,8113x+0,1871
RZ=1
0,90 [CELLRANGE]
0,80
[CELLRANGE]
0,70
[CELLRANGE]

0,60

0,50

0,40

0,00 0,20 0,40 0,60 0’80 1’00 1’20

Nota. Se presenta la correlacion lineal entre el volumen de inscripciones efectivas (estrategia) y
el indice AHP para los asesores con mejor desempefio.

Figura 3: Relacién entre desempefio comercial y ponderacion AHP — UBE
Portoviejo (dic/2024—ago/2025)

Finalmente, el grafico de barras con semaforizacion (Figura 4) permitid
visualizar de manera comparativa los niveles de desempefio de cada asesor,
facilitando la identificacion de brechas y oportunidades de mejora institucional.
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BRAVO ACOSTA LIGIA NOEMI
FERNANDEZ ARGANDONA GLADYS...
ALVARADO VELIZ MARIO JAVIER
ALVARADO VELIZ FERNANDO EDUARDO 0,56
LINO MENDOZA LISBETH 0,55
CRUZATTY VERA JHANMEL ANAHI
PALADINE MONTANO DANA MICHELLE
QUINONEZ CASTRO FABRICIO FRANCISCO
MERA ALCIVAR ESTEFANIA ALEXANDRA
VILLACRESES VILLACRESES MARIA...
PATINO HERNANDEZ GLORIA VERONICA

Nota. La figura muestra el indice de desempefio comercial de 11 asesores educativos, calculado
mediante el método AH), facilitando una visualizacién comparativa de brechas y oportunidades
de mejora institucional.

Figura 4: Desempefio comercial ponderado por AHP — UBE Portoviejo (dic/2024—
ago/2025)

3.5 Segmentacion por niveles

A partir del indice AHP se establecieron tres niveles de desempefio: alto (>
0,80), medio (0,50-0,79) y bajo (< 0,50). En el nivel alto se ubicaron dos
asesores; en el nivel medio, tres; y en el nivel bajo, seis asesores. Esta
distribucion revela una estructura de desempefio concentrada en pocos perfiles
sobresalientes y un grupo amplio con brechas importantes.

Esta segmentacion permitié disefiar propuestas diferenciadas: reconocimiento e
incentivos para el nivel alto, programas de fortalecimiento y seguimiento para el
nivel medio, y acompafiamiento individual y formativo para el nivel bajo.

En conjunto, estos resultados permiten comprender la estructura interna del
desempefio comercial de los asesores educativos y constituyen la base empirica
para la discusion de sus implicaciones teoricas y practicas, que se desarrolla en
la seccion siguiente. ElI uso de graficos de radar y de dispersion en
investigaciones con mdaltiples variables ha sido validado como recurso efectivo
para evaluar relaciones de desempefio jerarquizado [11], [12].

4. Discusion

El objetivo de esta investigacion fue determinar como la integracién del método
Analytic Hierarchy Process (AHP) con técnicas de inteligencia de negocios
contribuye a optimizar la evaluacion del desempefio de los asesores educativos
en instituciones de educacién superior privada. Los resultados revelaron
patrones diferenciados en los criterios de estrategia, motivacion y recursos, asi
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como brechas de rendimiento entre los asesores, lo que confirma la pertinencia
de adoptar enfoques de evaluacion multifactorial.

4.1 Interpretacion de hallazgos

El peso dominante del criterio estrategia (0,685) demuestra que el volumen de
inscripciones efectivas constituye el principal determinante del rendimiento
comercial de los asesores. En términos practicos, esto implica que la capacidad
de convertir aspirantes en estudiantes matriculados es el factor que mas incide en
la evaluacion global de su desempefio.

El criterio motivacion (0,221) actué como un modulador del desempefio,
integrando aspectos vinculados al comportamiento operativo y la consistencia en
la gestion de los procesos de inscripcion. Por su parte, recursos (0,093) presentd
baja variabilidad, lo que sugiere que la documentacién completa es una
condicion relativamente homogénea entre los asesores y, por ello, con menor
poder discriminante.

El indice AHP permitié evidenciar que un mayor nimero de inscripciones no
necesariamente implica un mejor desempefio integral, ya que algunos asesores
con volimenes apreciables de inscripciones se ubicaron en niveles medio o bajo
al considerar simultaneamente las tres dimensiones evaluadas.

4.2 Comparacion con la literatura

Estos resultados coinciden con Nagy [9], quien destaca la utilidad del AHP para
integrar multiples factores en la evaluacion de procesos educativos, permitiendo
superar enfoques centrados en un solo indicador. De manera similar, Sorour y
Atkins demostraron que la ponderacidn jerarquica mejora la precisién y equidad
en evaluaciones institucionales cuando se combinan criterios cuantitativos y
cualitativos [10].

A diferencia de estudios previos enfocados principalmente en el desempefio
docente o académico [6], [7], el presente trabajo aplica el AHP al ambito
comercial universitario, especificamente al desempefio de asesores de admision.
De esta forma, amplia el espectro metodoldgico de la literatura, alinedndose con
propuestas recientes que abogan por el uso de inteligencia de negocios en la
gestion de procesos educativos y administrativos.

4.3 Sustento tedrico

Desde un enfoque de toma de decisiones basada en evidencia (Data-Driven
Decision-Making, DDDM), el AHP permite sintetizar criterios complejos en un
marco cuantitativo estructurado, facilitando la priorizacién de factores clave para
la gestidn institucional. La alta ponderacion del criterio estrategia se alinea con
las teorias de eficacia institucional que sefialan la importancia de los resultados
directamente vinculados a la mision organizacional, como la captacion y
retencion estudiantil [2].
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Asimismo, la consistencia alcanzada por el modelo (CR = 0,046) respalda la
validez del razonamiento estructurado propuesto por Saaty (8), evidenciando que
los juicios utilizados para comparar los criterios fueron coherentes y estables. En
este sentido, el modelo AHP se configura como un soporte tedrico-metodoldgico
adecuado para la evaluacion del desempefio comercial en contextos educativos.

4.4 Implicaciones préacticas y tedricas
En el plano préctico, los resultados permiten:

o Clasificar a los asesores por niveles de desemperio (alto, medio y bajo) y
orientar intervenciones diferenciadas.

e Mejorar los procesos de evaluacion y retroalimentacion, incorporando
criterios ponderados y no solo conteos de inscripciones.

e Diseflar dashboards de inteligencia de negocios para el monitoreo
continuo del desempefio, integrando indicadores estratégicos,
motivacionales y de recursos.

e Definir metas comerciales y planes de mejora basados en criterios
objetivos y transparentes.

En el plano tedrico, el estudio aporta una metodologia replicable que integra Bl
y modelos multicriterio para la gestién comercial universitaria, contribuyendo a
la construccion de marcos analiticos que trascienden las evaluaciones
tradicionales centradas exclusivamente en indicadores financieros o
volumetricos.

4.5 Limitaciones y proyecciones

Entre las principales limitaciones se encuentran el tamafio reducido de la
muestra (11 asesores) y el andlisis circunscrito a una Unica sede institucional, lo
que restringe la generalizacion de los resultados. Futuras investigaciones podrian
incorporar muestras mas amplias, comparar diferentes sedes o instituciones y
complementar este enfoque con modelos predictivos o de segmentacion (por
ejemplo, clustering) para anticipar comportamientos comerciales y perfilar tipos
de asesores.

Si bien el modelo AHP aplicado permiti6 jerarquizar criterios de desempefio de
forma coherente y consistente, es importante reconocer que la evaluacion del
rendimiento humano en contextos institucionales complejos esta sujeta a grados
de indeterminacion, ambigiiedad y parcialidad informativa que no siempre
pueden ser capturados por modelos estrictamente deterministas.

En este sentido, enfoques emergentes como la Idgica neutroséfica ofrecen un
marco teorico complementario para modelar explicitamente la verdad, la
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falsedad y la indeterminacion asociadas a variables como la motivacién, la
percepcion del esfuerzo o las condiciones contextuales del desempefio. La
integracién futura de extensiones como el AHP neutroséfico o indicadores de
desempefio T-I-F permitiria enriquecer el analisis, especialmente en escenarios
donde los datos cuantitativos conviven con juicios expertos incompletos o
inconsistentes.

4.6 Cierre

En sintesis, los resultados del estudio confirman que la integracion del método
Analytic Hierarchy Process (AHP) con técnicas de inteligencia de negocios
constituye un enfoque metodoldgicamente valido y pertinente para la evaluacion
del desempefio comercial de los asesores educativos en instituciones de
educacion superior privada. EI modelo aplicado permitié identificar patrones
diferenciados de rendimiento, jerarquizar criterios clave y evidenciar brechas
gue no son detectables mediante enfoques tradicionales basados en indicadores
aislados.

Mas alla de la medicion del desempefio, los hallazgos ponen de manifiesto el
potencial del AHP como herramienta de apoyo a la decision, capaz de orientar
acciones de gestion y mejora continua cuando se integra de forma sistematica a
los procesos institucionales. En este sentido, los resultados obtenidos sientan las
bases para la formulacién de propuestas orientadas a la gestion estratégica del
talento comercial, fortaleciendo la toma de decisiones basada en evidencia y la
alineacion con los objetivos institucionales, aspecto que se desarrolla en la
propuesta de mejora planteada a continuacion.

4.7 Propuesta
A partir de los resultados obtenidos y de la validacion del modelo Analytic
Hierarchy Process (AHP), se propone la implementacion de un esquema
institucional de gestion del desempefio comercial sustentado en la integracion de
técnicas de inteligencia de negocios y modelos multicriterio. Esta propuesta
tiene como finalidad traducir los hallazgos analiticos del estudio en un
instrumento operativo de mejora continua, orientado a fortalecer la evaluacion y
la toma de decisiones estratégicas en instituciones de educacion superior
privada.

La evidencia empirica revel6 una estructura de desempefio heterogénea, con una
alta concentracion de resultados en un nimero reducido de asesores y un grupo
mayoritario con niveles medios y bajos de rendimiento. Asimismo, se constatd
que, aunque el volumen de inscripciones efectivas constituye el criterio de
mayor peso en la evaluacion global, su andlisis aislado resulta insuficiente para
comprender de manera integral el desempefio comercial, lo que justifica la
adopcion de un enfoque multicriterio.
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En este contexto, se propone institucionalizar el indice de desempefio ponderado
por AHP como un indicador complementario de gestion, integrandolo de forma
sistematica a los procesos de evaluacion del desempefio. Este indice permitiria
superar enfoques centrados exclusivamente en métricas volumétricas,
incorporando una perspectiva estructurada que combine resultados estratégicos y
consistencia operativa, fortaleciendo la objetividad y transparencia en la
evaluacion institucional.

Adicionalmente, se plantea utilizar el indice AHP como base para una
segmentacion operativa del talento comercial, clasificando a los asesores en
niveles de desempefio alto, medio y bajo. Esta segmentacién, con un enfoque
formativo y no punitivo, facilitaria el disefio de intervenciones diferenciadas,
tales como reconocimiento de buenas préacticas, programas de fortalecimiento y
acciones de acompafamiento focalizado.

La propuesta se complementa con el uso de dashboards de inteligencia de
negocios que integren el indice AHP y sus criterios constitutivos, permitiendo el
monitoreo continuo del desempefio y la identificacion temprana de brechas. En
conjunto, este enfoque contribuye a cerrar la brecha entre el analisis cuantitativo
del desempefio y su aplicacion practica en la gestion institucional, promoviendo
una cultura de toma de decisiones basada en evidencia.

5.Conclusiones

La presente investigacion evidencié que la integracién del método Analytic
Hierarchy Process (AHP) con técnicas de inteligencia de negocios constituye
una estrategia metodoldgicamente robusta y aplicada para optimizar la
evaluacion del desempefio de asesores educativos en instituciones de educacién
superior privada. Lejos de limitarse a una medicién lineal del rendimiento, el
modelo permitié jerarquizar factores estratégicos, motivacionales y operativos a
través de un enfoque cuantitativo basado en evidencia, lo cual representa un
avance significativo respecto a estudios previos centrados en percepciones o
indicadores aislados.

Desde el punto de vista académico, este estudio aporta a la literatura un modelo
replicable y validado que demuestra cdmo la combinacion de métodos
multicriterio y herramientas de visualizacion puede fortalecer la gestion
comercial institucional. La predominancia del criterio “estrategia” en los pesos
jerérquicos obtenidos refuerza la importancia del volumen de inscripciones
efectivas como factor determinante del desempefio, mientras que el criterio
“motivacion” funcion6 como modulador clave, y “recursos” tuvo un rol
operativo mas homogéneo. Estos hallazgos permitieron no solo clasificar a los
asesores por niveles de rendimiento, sino también identificar perfiles, brechas y
oportunidades de mejora que de otro modo pasarian desapercibidas.
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En términos de aplicacion, los resultados ofrecen una guia practica para la
implementacién de sistemas de evaluacion integrales en instituciones similares.
La posibilidad de traducir el analisis jerarquico en dashboards visuales
incrementa la capacidad institucional para tomar decisiones agiles, objetivas y
basadas en datos. Asimismo, se refuerza el valor de modelos como el AHP en
contextos tradicionalmente ajenos a su aplicacion, como la gestion comercial
universitaria, ampliando su campo de uso en la ciencia aplicada.

Esta investigacion abre mudltiples lineas para futuros estudios. Se propone
ampliar la muestra a diferentes sedes o instituciones, incorporar nuevas variables
como satisfaccion estudiantil o retencion, y explorar modelos predictivos que
integren machine learning con estructuras jerarquicas como el AHP. También se
sugiere replicar este enfoque en otros sectores como salud, administracién
publica o empresas privadas, donde la evaluacion del talento humano requiere
enfoques mas integrales, objetivos y estratégicamente alineados.

De este modo, el modelo propuesto se configura como una herramienta Gtil para
la toma de decisiones basada en evidencia en contextos donde la gestion del
talento humano resulta critica para la sostenibilidad institucional.
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