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ANÁLISIS DEL CONTROL ADMINISTRATIVO INTERNO DE LAS CUENTAS POR COBRAR. HOSPITAL DE CLÍNICAS CECIAMB, C.A. SEGUNDO SEMESTRE DEL 2019

	PROBLEMA OBJETO

Con el paso del tiempo, las empresas han ido evolucionando gracias a los avances tecnológicos, que han generado competitividad orientada a la conquista de nuevos mercados, mediante la calidad y la productividad. Estas están dirigidas a satisfacer las demandas de sus clientes, de esta forma están sujetas a cambios para mantener un nivel de idoneidad, esto refleja la importancia de poseer controles administrativos que rijan las diferentes actividades que realizan, ya que permite verificar si se están obteniendo los resultados esperados. 

Dicho lo anterior, para las empresas, el control administrativo interno es una tarea fundamental, ya que permite verificar que los objetivos planteados se cumplan en completo orden, además se busca minimizar el margen de error y alcanzar su máxima capacidad operacional de manera eficiente, cumpliendo cabalmente tanto las políticas internas, como las normas y regulaciones establecidas por los entes gubernamentales. Para Catacora (1997), el control interno “comprende el plan de organización, todos los métodos coordinados y las medidas adoptadas en el negocio para proteger sus activos, verificar la exactitud y confiabilidad de sus datos contables y promover la eficiencia de las operaciones” (p.244) En este sentido el control interno se convierte en un instrumento de optimización de los procesos administrativos, en la medida que se puedan detectar y corregir desviaciones, ofreciendo seguridad en cada etapa y en cada procedimiento implícito en las funciones que se llevan a cabo.

De modo que, el tiempo ha determinado la importancia de implementar el control interno dentro de una empresa en el área administrativa, principalmente en el área de cuentas por cobrar; tal como lo plantea Brito (2009), “son derechos legítimamente adquiridos por la empresa que, llegado el momento de ejecutar o ejercer ese derecho, recibirá a cambio efectivo o cualquier otra clase de bienes o servicios” (p.365). Haciendo referencia al control interno en las cuentas por cobrar a todas aquellas revisiones que se hagan dentro de una organización, con el fin de vigilar, supervisar y dirigir sus operaciones, aumentando la probabilidad de que los objetivos establecidos y las metas se cumplan a corto, mediano y largo plazo, mitigando el riesgo de perder recursos, proporcionando el descanso de las bases financiera y administrativa de la organización en general.

Es transcendental para cualquier empresa contar con el personal calificado en la realización y protección de las cuentas por cobrar; cabe destacar que la aplicación de controles internos incrementa el nivel de confiabilidad en los procesos, por ende, Holmes (1994), lo define como: “Una función de la gerencia que tiene por objeto salvaguardar y preservar los bienes de la empresa, evitar desembolsos indebidos de fondos y ofrecer la seguridad de que no se contraerán obligaciones sin autorización”.(p. 3).
Para el Hospital de Clínicas de CECIAMB, C.A., ubicado en la Avenida Atlántico, cruce con calle EW-A y Carrera Guanipa (detrás del C.C. Río Caura), Sector Unare II, Puerto Ordaz, Estado Bolívar,  cuya misión es prestar servicios de salud en forma oportuna y eficiente, contando con la más alta tecnología y calidad  humana procurando el bienestar de sus pacientes y familiares, poder contar con un Departamento de Cuentas por Cobrar es de vital importancia en el desarrollo de sus actividades, por medio de los procedimientos de cobranzas de las cuentas abiertas se tienden a cumplir con una serie de responsabilidades como lo son los honorarios médicos, el pago de nómina, la adquisición de materiales y suministro, recayendo a su vez sobre el departamento, el compromiso principal de incrementar las finanzas de la clínica para poder invertir y cumplir con las obligaciones contraídas.

Dentro de este orden de ideas, cuando se cuenta con sistemas de gestión que incluyan controles administrativos internos en los distintitos departamentos, esencialmente en el Departamento de Cuentas por Cobrar, indistintamente del tamaño de la empresa se logra a través del mismo maximizar el manejo de recursos, alcanzando una adecuada gestión administrativa y financiera. Al implementar este tipo de instrumento en las organizaciones, se convierte en una herramienta potencial de eficiencia. Resulta oportuno señalar que en los departamentos de Cuentas por Cobrar de cualquier empresa al aplicar controles le es beneficioso en sus operaciones ofreciendo optimización en la ejecución de sus actividades. 

En este sentido, se pudo conocer en conversaciones con el Gerente Administrativo del Hospital de Clínicas de CECIAMB, que en el Departamento de Cuentas por Cobrar de esta entidad  existen debilidades en el control administrativo interno, específicamente en el seguimiento del proceso de cobranza, debido a que no se cumple con lo planificado para el logro de los objetivos en el tiempo previsto, es decir, no se revisan los plazos de las cobranzas a las empresas aseguradoras por la prestación de servicios de salud, lo cual afecta considerablemente las finanzas de la empresa. Tampoco se ha considerado ajustar el valor de las acreencias con respecto al impacto que esto genera en el poder adquisitivo del dinero. 
De acuerdo a la información suministrada por la Gerencia Administrativa de la entidad, más del sesenta por ciento (60%)  de las cuentas por cobrar del segundo semestre del dos mil diecinueve (2019) fueron a largo plazo, algunas de las cuales presentaron incumplimiento de pago oportuno por parte de los empresas aseguradoras, menos del veinticinco por cierto (25%) de las mismas fueron a mediano plazo y tan solo menos del catorce por ciento (14%) de las cuentas fueron a corto plazo con un lapso máximo de sesenta días para cobrar el total cliente, esto trae como consecuencia que se labore con lentitud en la obtención de información financiera oportuna, o puede ocurrir que no se cuente con disponibilidad de flujo de efectivo para la adquisición de materiales e insumos, así como para afrontar los compromisos contraídos. 

Lo mencionado anteriormente obedece a la carencia de un sistema de control administrativo interno que respalde el cumplimiento de los plazos establecidos en el proceso de cobranzas que se lleva a cabo en el Departamento de Cuentas por Cobrar. Al no contar con un medio que ayude a corregir las fallas, errores e incumplimientos que se presenten en el desarrollo de las actividades laborales, ocasiona que se den situaciones no previstas. El propósito del control administrativo interno en cualquier empresa es el resguardo de sus recursos evitando pérdidas, a la misma vez de detectar las desviaciones que se presenten, de manera que se apliquen los correctivos en el momento indicado, logrando el cumplimiento de los objetivos como se han establecido.

El control interno ha sido diseñado, aplicado y considerado como una de las herramientas más importantes en el logro de los objetivos organizacionales, la utilización eficiente de este instrumento es crucial, ofreciendo a la organización una base estable y segura. De modo que conociéndose la problemática existente en el departamento mencionado anteriormente del Hospital de Clínicas de CECIAMB, C.A, nace la necesidad de realizar un análisis del control administrativo interno de las cuentas por cobrar de dicha institución de salud con la finalidad de conocer la situación actual y proponer mejoras.
Con referencia a lo expuesto anteriormente surgen las siguientes interrogantes:

-¿Cómo es el control administrativo interno en las Cuentas por Cobrar del Hospital de Clínicas CECIAMB, C.A, para el segundo semestre del 2019?
-¿Cuál es la situación actual del control interno en las cuentas por cobrar del Hospital de Clínicas CECIAMB, C.A?

-¿Qué elementos inciden en el control administrativo interno en las cuentas por cobrar del Hospital de Clínicas CECIAMB, C.A?
-¿Cuáles pueden ser las medidas para mejorar el control administrativo interno de las cuentas por cobrar del Hospital de Clínicas CECIAMB, C.A, basados en el modelo COSO?

	OBJETIVO  GENERAL 
Analizar el control administrativo interno de las cuentas por cobrar en el Hospital de Clínicas CECIAMB, C.A. para el segundo semestre del 2019.
Específicos

· Describir la situación actual del control administrativo interno de las cuentas por cobrar del Hospital de Clínicas CECIAMB, C.A, para el segundo semestre del 2019.
· Identificar los factores que afectan el control administrativo interno en las cuentas por cobrar del Hospital Clínicas CECIAMB, C.A.
· Presentar mejoras para el control administrativo interno en las cuentas por cobrar en el Hospital de Clínicas CECIAMB, C.A., con base en el modelo COSO.

	JUSTIFICACIÓN: 
Abordar el análisis del control administrativo interno del Departamento de Cuentas por Cobrar en el Hospital de CECIAMB, C.A., constituirá un aporte significativo en la solución a un problema en esta entidad prestadora de servicios de salud, por cuanto se trata de uno de los instrumentos que permite la detección de desviaciones de objetivos planificados, sobremanera aquellos que están relacionados con la disponibilidad de información financiera oportuna y adecuada. En el caso de esta empresa, existe la posibilidad de detectar las debilidades existentes en su control administrativo interno, como punto de partida para presentar mejoras con base en el modelo COSO, que permitan contar con un soporte que respalde la gestión de cobranzas, que al mismo tiempo facilite la aplicación de correctivos en el seguimiento a las acreencias sobre terceros. 

El actual proyecto estará sustentado en la teoría adquirida a través de la recolección de información documental y de datos primarios, con múltiples beneficiarios entre ellos la Universidad Nacional Experimental de Guayana (UNEG) la cual podrá ofrecer aportes académicos a futuros investigadores del tema, ya que con este tributará nuevos conocimientos, herramientas y conceptos, con referencia al impacto que genera la utilización de instrumento de eficiencia como lo es el control interno para las cuentas por cobrar en las organizaciones.

De la misma manera por medio del presente proyecto se pretende proporcionar una guía a distintas organizaciones demostrando la importancia de optimizar los procesos mediante la implementación de controles administrativos internos. Cabe agregar que por medio del mismo se generarán nuevos conocimientos y experiencias. 

	DELIMITACIÓN: 
El presente estudio se enfocará en el análisis del control administrativo interno de las cuentas por cobrar del segundo semestre del 2019, correspondiente al Departamento de Cuentas por Cobrar del Hospital de Clínicas de CECIAMB, C.A, ubicado en el Estado Bolívar, dentro del perímetro urbano de Ciudad Guayana, en la Avenida Atlántico cruce con calle EW-A y Carrera Guanipa (Detrás del C.C. Río Caura), Sector Unare II. Puerto Ordaz, con la finalidad de proponer mejoras de la situación dada.

	MARCO TEÓRICO/REFERENCIAL O CONCEPTUAL

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN
El abordaje de un tema de estudio requiere de la determinación de un ámbito que sirva de orientación y soporte teórico al investigador, en cuanto a las coincidencias teóricas o conceptuales de otras investigaciones realizadas previamente, con rigor metodológico y científico; ese ámbito o contexto es lo que se denomina marco teórico/referencial o conceptual.

Al respecto, Arias (2016) afirma: “Los antecedentes reflejan los avances y el estado actual del conocimiento en un área determinada y sirven de modelo o ejemplo para futuras investigaciones” (p. 106). A tenor de lo establecido por este autor, las referencias que servirán de soporte teórico a este estudio contribuirán en buena medida al abordaje temático y al mismo tiempo podrán servir de guía en el tratamiento metodológico de la información. 
Salinas (2019), en su trabajo de grado presentado ante la Facultad de Ciencias Contables, de la Universidad Nacional del Callao, Perú, para optar por el título profesional de Contador Público titulado “El control interno y la gestión de cuentas por cobrar de la empresa Tomografía, Médica S.A.C, Santiago de Surco, período 2015 – 2017”, cuyo trabajo fue realizado en Santiago de Surco- Perú; el objetivo principal de la investigación fue determinar de qué manera el control interno influye en las cuentas por cobrar de la empresa Tomografía Médica S.A.C. 

El diseño de la investigación fue no experimental, aplicando el método descriptivo, la población estuvo conformada por 25 trabajadores que pertenecían al área de Cadena Productiva, la muestra quedó conformada por 19 trabajadores, con respecto a la metodología implementada en el trabajo de Salinas (2019) para recoger la información de manera oportuna fue la observación y la encuesta, utilizando como instrumentos análisis documentarios y cuestionario.

Los resultados descriptivos del cuestionario aplicado a un total de diecinueve (19) personas, entre ellos empleados del área de Cobranzas, Facturación, Colocaciones, Contabilidad y Tesorería, permitieron detectar que la supervisión y seguimiento influye de manera significativa en la política de cobranzas de la empresa, ya que no se ha estado realizando una adecuada supervisión ni seguimiento a las políticas establecidas. Las conclusiones a las llegó la autora fueron que en la empresa no se viene aplicando un sistema de control interno eficiente en la gestión de cuentas por cobrar debido a que los procedimientos de cobranzas no son ejecutados por personal capacitado, además de ello no se viene realizando una adecuada evaluación de riesgos por clientes antes de realizar las ventas al crédito.

Desde una óptica general, la investigación realizada por Salinas (2019) ofreció una guía en la metodología aplicada y orientación en este estudio, ya que ambos tienen como objetivo principal analizar la influencia del control interno en las cuentas por cobrar.

Pico (2018) en su trabajo de investigación titulado “Control Interno Administrativo y Financiero aplicado a las cuentas por cobrar, para mejorar la gestión de la empresa EYVTOURS”, elaborado en la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabí de la ciudad de Manta en la provincia de Manabí-Ecuador, para optar al Título de Ingeniero en Contabilidad y Auditoría. La autora desarrolló un manual de políticas y procedimientos de cuentas por cobrar en el área de créditos y cobranzas, teniendo como principal objetivo mejorar la gestión administrativa y financiera a través de la implementación del manual que serviría como guía en las operaciones.

El método aplicado en la investigación fue analítico, donde se identificaron los factores que afectan el manejo de las cuentas por cobrar y se analizaron cada una de las áreas involucradas. Los tipos de investigación empleados fueron documental, de campo y descriptiva, la población estuvo conformada por la estructura organizacional de EYVTOURS, con un total de diez (10) personas, integrada por el propietario, gerente y colaboradores de  administración, contabilidad, ventas y atención al cliente, donde la muestra de forma no probabilística está conformada por el gerente, la administración y el área de contabilidad con un total de seis (6) trabajadores, para recoger la información se aplicaron las técnicas de observación, encuestas y como instrumentos la entrevista e indicadores financieros.

La autora determinó en la investigación que la empresa EYVTOURS, no cuenta con políticas y procedimientos formalmente establecidos, para el manejo del componente cuentas por cobrar. En las entrevistas y encuestas realizadas al personal, se evidenció la falta de asignación de funciones específicas para las actividades del área de crédito y cobranzas, además en el proceso de otorgamiento de crédito, no poseen otra documentación sustento, además de la factura, para el posterior cobro de la venta efectuada. A fin de identificar los factores que afectan a las cuentas por cobrar, la mencionada investigación de Pico (2018), se vincula con el proyecto a ejecutar, debido al contexto general de desarrollo y dentro de esta perspectiva alcanzar el objetivo de optimizar la gestión administrativa y financiera con referencia a la aplicación de normas de control administrativo interno.
De igual forma, Girón y Rojas (2018), en su trabajo especial de grado sobre : “Análisis del proceso administrativo de control interno en el Departamento de Finanzas del Instituto Cardiovascular de  Guayana C.A” que fue elaborado en la Universidad Nacional Experimental de Guayana, Puerto Ordaz, Venezuela, para optar al título de Licenciado en Administración de Empresas, mención Banca y Finanzas, con el objetivo de analizar el proceso administrativo de control interno del Departamento de Finanzas del Instituto Cardiovascular de Guayana C.A.

Con referencia a la investigación que implementaron fue de tipo descriptiva no experimental ya que se analizó el proceso de control interno en cada paso, con un diseño de investigación de campo, la obtención de los datos fueron directamente en el sitio donde sucedía la problemática existente; además la población estudiada era finita, conformada por los procedimientos administrativos que forman parte del control interno en el Departamento de Finanzas, siendo informantes los empleados del mismo. Para la recolección de datos utilizaron la técnica de entrevista no estructurada realizada al gerente del departamento, de la misma manera una encuesta, usando como instrumento un cuestionario sobre el cumplimiento de los procedimientos, respondido por los trabajadores del referido departamento, la información arrojada fue analizada a través de cuadros estadísticos y gráficos.

Finalmente llegaron a la conclusión de que el departamento no cuenta con un manual de normas y procedimientos que permita llevar a cabo de manera formal  procedimientos de control interno en el departamento en pro del cumplimiento de los objetivos de la empresa, recomendando a su vez implantar un sistema de control interno de manera que se persiga la protección de los activos, evitar  el desperdicio, el fraude, el uso ineficiente de los recursos, para promover la exactitud, la eficiencia y la confiabilidad de las operaciones. Dentro de este orden de idea la investigación de Girón y Rojas (2018) se relaciona directamente con la presente investigación por sus similitudes en la población, metodología implementada, el análisis y presentación de datos primarios por medio de tabulaciones además ambas investigaciones están fundamentadas en control interno en pro de mejores a instituciones de sector salud.
Hernández (2014). En su Trabajo de Grado titulado: “Análisis del control interno administrativo en la empresa Multiserco S.A., Puerto Ordaz, Estado Bolívar”, trabajo de grado que se presentó en la Universidad Nacional Experimental de Guayana (UNEG), para optar al título de Licenciado en Administración de Empresas.

Con el objetivo principal de analizar el control interno administrativo de dicha empresa, el trabajo se desarrolló bajo la metodología de un estudio de campo de nivel descriptivo, aplicando un cuestionario de 19 preguntas con escala de tipo Likert, a diez (10) empleados administrativos; y los resultados mostraron: la existencia de un organigrama donde no se visualizaba la distribución de cargos ni los niveles de autoridad, políticas y objetivos que no estaban definidos por escrito, no existía separación de funciones, la inexistencia de coordinación entre las áreas, deficientes relaciones interpersonales, fallas en la información administrativa y financiera, falta de evaluación del desempeño y supervisión de las operaciones.  

La principal conclusión es que, para que funcionen los componentes del control interno que faciliten el cumplimiento de los objetivos empresariales, es necesario que Multiserco, C.A. adopte una adecuada estructura organizacional y funcional, se recomendó diseñar un organigrama actualizado, mejorar la comunicación, elaborar manuales y normas, registrar las transacciones oportunamente, evaluar el desempeño y supervisar las actividades de control. En base a los datos arrojados por Hernández (2014), su conexión con el presente trabajo está en función de trabajar con propósitos semejantes de detectar la situación actual por medio del análisis oportuno del control interno a fin de proponer mejoras que permitan la eficiencia en los procesos que lleva a cabo la organización.

BASES TEÓRICAS
I. Control Interno
Definiciones de control (Chiavenato, 2009; Reyes, 2007)

Definición de control interno (Toro, Fonteboa, Trabas y Santos, 2005)

El control interno según el informe COSO (Salazar, 2015; Mantilla, 2018)

Objetivos del control interno (Toro, Fonteboa, Trabas y Santos, 2005)

Importancia del control interno (Sotomayor, 2015)

Componentes de control interno según el Modelo COSO (Márquez, 2011; Estupiñán, 2006)

II. Cuentas por Cobrar

Definición (Morales y Morales 2014)

Política de crédito (Morales y Morales 2014; Dicuru, Linares y Villegas 2015) 
Política de cobranza (Morales y Morales 2014)

Elementos que contemplan las políticas de cobranza (Morales y Morales 2014; Dicuru, Linares y Villegas 2015)
Control interno de las cuentas por cobrar (Sotomayor, 2015; Dicuru, Linares y Villegas 2015)
III. Bases Legales
Constitución de la República Bolivariana de Venezuela (1999).
Código de Comercio (1955).  

	METODOLOGÍA 

Tipo de investigación 

A efectos de la investigación sobre el análisis del control interno de las cuentas por cobrar del Hospital de Clínicas CECIAMB, C.A., para el segundo semestre del 2019, se propone el tipo de investigación descriptiva como método para recopilar la información cuantitativa necesaria que se utilizará para detallar la situación actual y el análisis estadístico  correspondiente; para Tamayo y Tamayo (2007), la investigación descriptiva “Comprende la descripción, registro, análisis e interpretación de la naturaleza actual, y la composición o proceso de los fenómenos” (p. 46). 

Por su parte, Hernández, Fernández y Baptista (2014) mencionan que en los estudios descriptivos “se busca especificar las propiedades, las características y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis” (p. 92).
De acuerdo a lo mencionado anteriormente este trabajo se ubica en el tipo de investigación descriptiva, puesto que se recopilará, observará, detallará y estudiará toda la información necesaria que presentan las cuentas por cobrar pertenecientes al Hospital de Clínicas CECIAMB, C.A, identificando los factores que afectan a dichas cuentas, con el fin de analizar el control administrativo interno que lleva a cabo y proponer mejoras.

Diseño de investigación 

Según Tamayo y Tamayo (2007), definen el diseño investigativo como “la estructura a seguir en una investigación” (p.108), donde se plantea una serie de actividades para responder las interrogantes por medio de la recolección y análisis de datos; en este proyecto se aplicará un diseño de investigación de campo. 
Arias (2016) expresa que este diseño de investigación:
Consiste en la recolección de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la información, pero no altera las condiciones existentes (p. 31).
Desde una óptica general, para la recopilación de los datos necesarios para el respectivo análisis del control administrativo interno de las cuentas por cobrar, será esencial la investigación de campo, ya que permitirá extraer información directamente del Hospital de Clínicas CECIAMB, C.A., siendo esta la forma directa para obtener información fidedigna del porqué de los hechos y cómo proponer mejoras a la situación presente.
Población
Irasquin (2011), sostiene que la población “es el número de individuos del universo a estudiar, con los cuales se va a validar el conocimiento” (p.181). El presente trabajo de investigación tendrá una población objeto. Arias (2016), la denomina como “conjunto finito o infinito de elementos con características comunes para los cuales serán extensivas las conclusiones de la investigación. Ésta queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio” (p. 81); en este estudio serán, tanto el conjunto de documentos en el que se podrá extraer la información necesaria, siendo el foco principal de la investigación y una población sujeto que la integra el personal del Departamento de las Cuentas por Cobrar y los demás departamentos involucrados, como Administración y Finanzas. En total son cuatro (4) personas que participan en el proceso vinculado con las operaciones de cobranza.
Muestra

Para Arias (2016), “La muestra es el subconjunto representativo y finito que se extrae de una población” (p. 83). Debido a lo pequeño del tamaño de la población, no se considera muestra alguna, por lo que se tomará el 100% de la población, mostrada a continuación:
                       Tabla 1. Personal vinculado a las operaciones de cobranzas

Cargos
Trabajadores
Coordinador de Cuentas por Cobrar
1
Analista de Cuentas por Cobrar

1

Director de Administración

1

Analista de Finanzas

1

Total

4

Fuente: Hospital de Clínicas CECIAMB, C.A. (2020).
Técnicas e instrumentos de recolección de datos

Con referencias a las técnicas de recolección de datos, Arias (2016), menciona que “son las distintas formas de obtener información” (p.111) a los efectos de este trabajo, en la recolección de información se utilizarán distintas técnicas, entre ellas se encuentra la observación directa, la entrevista no estructurada y la revisión documental.

Para Arias (2016) “La observación es una técnica que consiste en visualizar o captar mediante la vista, en forma sistemática, cualquier hecho, fenómeno o situación que se produzca en la naturaleza o en la sociedad, en función de unos objetivos de investigación preestablecidos.” (p. 69). Se escoge este tipo de técnica, ya que permitirá visualizar y recoger datos relevantes dentro del Departamento de Cuentas por Cobrar que posibiliten la identificación de aquellos factores que intervienen en el control administrativo interno en la empresa.
Así mismo, Arias (2016) afirma que en la entrevista no estructurada “no se dispone de una guía de preguntas elaboradas previamente. Sin embargo, se orienta por unos objetivos preestablecidos que permiten definir el tema de la entrevista” (p. 73). La entrevista no estructurada permitirá adquirir la información mediante un diálogo abierto, cara a cara con los trabajadores involucrados en el departamento, así como los que intervienen en el proceso vinculado con las operaciones de cobranzas; con la finalidad de describir la situación actual e identificar las causas de las debilidades existentes en las cuentas por cobrar del Hospital de Clínicas CECIAMB, C.A.
La siguiente técnica a utilizar es la revisión documental; para Hurtado (2015):
Es una técnica en la cual se recurre a información escrita, ya sea bajo la toma de datos que pueden haber sido producto de mediciones hechas por otros o como texto que en sí mismo constituyen los eventos de estudio. (p. 156)
La recolección de datos mediante la investigación documental permitirá compilar la información preestablecida en los archivos físicos, expedientes y reportes emitidos por el sistema utilizado en la institución.
Por otra parte, toda técnica debe contar con un instrumento que facilite o simplifique aún más el proceso de recopilación de información. De igual manera Arias (2016), define el instrumento de recolección de datos como “cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar información” (p. 68); de igual manera con relación a los instrumentos a utilizar para las diferentes técnicas son, lista de cotejo y cuaderno de notas.

El instrumento a aplicar para la observación directa es una lista de cotejo en la que se incluyen aspectos presentes o no dentro de los elementos observados durante el estudio. Arias (2016) lo define como “un instrumento en el que se indica la presencia o ausencia de un aspecto o conducto a ser observado” (p. 70).
El cuaderno de notas según Finol y Camacho (2006), “es un documento similar al diario. En él se registran la información de los hechos, eventos o acontecimientos en propio terreno; ayudarían a analizar la información al momento de recoger el material” (p. 77), con lo que se determina que este dispositivo será el instrumento a utilizar para la técnica de la entrevista no estructurada y la revisión documental, ya permitirá tomar nota de todos aquellos aspectos relevantes, además de las informaciones que surjan espontáneamente en la entrevista no estructurada.

Técnica de análisis de datos
 Una vez recopilados los datos por medio de los instrumentos diseñados para este fin académico es necesario procesarlos; Sabino (2008) considera, “…analizar significa establecer categorías, ordenar y reafirmar datos para obtener respuestas a las preguntas de la investigación’’ (p. 150), se razona desde este punto de vista, que el procesamiento de datos no es otra cosa que el registro de la información obtenida mediante técnicas analíticas. En razón del proyecto investigativo, las técnicas a aplicar para analizar los resultados será, un análisis cuantitativo y cualitativo de las cuentas por cobrar, con el propósito de que ambas técnicas se complementen. 
Al respecto Sabino (2008), señala que el análisis cuantitativo, “se efectúa naturalmente con información numérica resultante de la investigación, luego del procedimiento se presentará como un conjunto de cuadros, tablas y medidas, a las cuales se les han calculado porcentajes y presentando convenientemente” (p.190). De este modo se establecerá el uso de tabulaciones para el análisis estadístico de la información recolectada y una matriz FODA de la investigación realizada. 

          Para Marín, Hernández y Flores (2018), el análisis de datos cualitativos “es el conjunto de operaciones empíricas y conceptuales mediante las cuales se construyen y procesan los datos con el fin de ser interpretados” (p.145). De acuerdo con la definición anterior se aplicará una triangulación de datos, que según el criterio de Aguilar y Barroso (2015), “hace referencia a la utilización de diferentes estrategias y fuentes de información sobre una recogida de datos, permite contrastar la información recabada” (p. 74). En tal sentido se aplicará esta triangulación, a fin cotejar la información recabada en la entrevista no estructurada, con la teoría que sustenta el estudio y la información que se obtenga en la revisión de documentos, correspondientes a las acreencias del Hospital de Clínicas CECIAMB, C.A., por la prestación de servicios de salud; lo cual contribuirá a la validación de los resultados, a la comprensión de la situación actual del control administrativo interno de las cuentas por cobrar, y al mismo tiempo identificar los factores que lo afectan.
Procedimiento de recolección, análisis y presentación de los datos y/o resultados

El trabajo requerido para la investigación incluirá la ejecución de las siguientes tareas básicas:

a) Contextualizar y delimitar el problema con el objeto de establecer las dimensiones de su análisis.
b) Determinar la población y seleccionar la muestra.
c) Seleccionar y construir los instrumentos de recolección de datos. Se escogió el cuaderno de notas, lista de cotejo y la entrevista no estructurada para la recopilación de información sobre la problemática planteada.

d) Organizar y procesar los datos obtenidos producto de los instrumentos implementados.
e) Analizar los resultados y presentar mejoras para su control interno en las cuentas por cobrar. 
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