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Resumen

El presente trabajo analiza la implementacién de un sistema de gestion de
cobranzas basado en Indicadores Clave de Desempefio (KPIs) en el Instituto
Superior Tecnoldgico Privado D’Gallia S.A.C., con el objetivo de optimizar la
recuperacion de ingresos y fortalecer la liquidez operativa. El diagndstico inicial
evidencié un indice de morosidad del 15%, reflejando una brecha critica de

eficiencia.

La metodologia consistio en la formalizacion de procesos mediante instrumentos
normativos (Manual de Organizacion y Funciones y politicas de cobranza), asi
como la aplicacién de estrategias de fidelizacion orientadas a la mejora del

comportamiento de pago.

Como resultado de la intervencion, el indice de morosidad se redujo del 15% al
4% durante el primer periodo de implementacion, logrando ademas la
recuperacion de S/ 199,182.23 correspondientes a cartera castigada. Estos
resultados evidencian una mejora sustancial en la eficiencia operativa y en los

mecanismos de control financiero.

Se concluye que la adopciéon de un modelo de gestion basado en indicadores y
control interno contribuye a reducir la discrecionalidad en la toma de decisiones,
optimizar el flujo de caja y garantizar la sostenibilidad financiera de la

organizacion.

Palabras clave: gestion de cobranzas, KPls, morosidad, liquidez. (182 palabras)
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Abstract

This study analyzes the implementation of a collections management system
based on Key Performance Indicators (KPIs) at the Private Higher Technological
Institute D’Gallia S.A.C., with the aim of optimizing revenue recovery and
strengthening operational liquidity. The initial diagnosis revealed a delinquency
rate of 15%, reflecting a critical efficiency gap.

The methodology consisted of formalizing processes through regulatory
instruments (Organization and Functions Manual and collection policies), as well
as the application of customer retention strategies aimed at improving payment
behavior.

As a result of the intervention, the delinquency rate decreased from 15% to 4%
during the first implementation period. Additionally, a total of S/ 199,182.23 in
written-off accounts receivable was recovered. These results demonstrate a
substantial improvement in operational efficiency and financial control
mechanisms.

It is concluded that the adoption of a management model based on indicators and
internal control contributes to reducing discretion in decision-making, optimizing
cash flow, and ensuring the financial sustainability of the organization.

Keywords: Collections management, KPIs, delinquency, liquidity. (156 words)
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