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RESUMEN
El presente trabajo de suficiencia profesional sistematiza la experiencia desarrollada como
Supervisora de Servicios al Estudiante en ISIL y propone implementar una plataforma web
de gestion del conocimiento que centralice y estandarice la informacién operativa utilizada
por 34 asesores distribuidos en 3 campus. El problema identificado es la dispersion de la
informacién entre correos, chats grupales, un Drive compartido y un tablero en Padlet, cuyo
buscador, demasiado literal, no recupera resultados relacionados; ello genera respuestas
inconsistentes y una curva de aprendizaje prolongada en el personal nuevo.
El estudio adopta un enfoque cualitativo, descriptivo y propositivo, basado en la
observacion directa y el analisis documental. El diagndstico se sustenta en el modelo de
Harrison (1987), que ubica el problema en el proceso interno de busqueda de informacion.
El marco te6rico incorpora a Davenport y Prusak (2001), el modelo SECI de Nonaka y
Takeuchi (1995) y evidencia peruana (Gutiérrez Hurtado y Espina-Romero, 2025; Espinoza
Vidaurre y Diaz Zelada, 2019).
Se propone la plataforma "ISILABC", con buscador de informacion relacionada, contenido
por categorias y actualizacion controlada, acompafiada de una reforma administrativa con
Manual de Organizacién de Funciones. Se concluye que centralizar el conocimiento
operativo optimizaria los tiempos de atencion, reduciria errores y fortaleceria la autonomia
de los asesores, en beneficio del estudiante.
Palabras clave: gestion del conocimiento, base de conocimiento, plataforma web,

eficiencia operativa, servicios al estudiante, modelo de Harrison.
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ABSTRACT
This professional sufficiency work systematizes the experience gained as Student Services
Supervisor at ISIL and proposes implementing a web-based knowledge management
platform to centralize and standardize the operational information used by 34 advisors
across 3 campuses. The identified problem is the dispersion of information across emails,
group chats, a shared Drive, and a Padlet board, whose overly literal search function fails
to retrieve related results; this leads to inconsistent responses and a prolonged learning
curve for new staff.
The study follows a qualitative, descriptive, and propositional approach, based on direct
observation and documentary analysis. The diagnosis draws on Harrison's (1987) model,
which locates the problem in the internal information-retrieval process. The theoretical
framework incorporates Davenport and Prusak (2001), Nonaka and Takeuchi's (1995) SECI
model, and Peruvian evidence (Gutiérrez Hurtado & Espina-Romero, 2025; Espinoza
Vidaurre & Diaz Zelada, 2019).
The "ISILABC" platform is proposed, featuring a search engine for related information,
category-based content, and controlled updates, accompanied by an administrative reform
with an Organization and Functions Manual. The study concludes that centralizing
operational knowledge would optimize response times, reduce errors, and strengthen
advisors' autonomy, benefiting students.
Keywords: knowledge management, knowledge base, web platform, operational

efficiency, student services, Harrison model.
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