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Resumen: La satisfaccién de los usuarios internos sobre la informacién entregada por
los sistemas de costeo, rara vez es evaluada. Esta informacién cumple una funcién
importante en la administraciéon de las organizaciones, pues muestra indicadores que
son transcendentales para el control y la toma de decisiones sobre los recursos y
procesos de produccidn, servuccién, administracidon, mercadeo y distribucién. Existen
instrumentos como la auditorfa de costos que evaldan la confiabilidad de los datos
suministrados por el sistema de costos. No obstante, estas no pueden medir el grado de
satisfaccién de los usuarios de la informacidn. Por ello, el propésito de este documento
fue plantear un modelo de cuestionario para el grado de satisfaccién del usuario interno
del sistema de informacién de costos. Este instrumento pueda examinar la confiabilidad
y transparencia para el cumplimiento de las necesidades de informacién de cada uno de
los departamentos claves en los procesos decisionales y misionales de las empresas. Este
estudio se desarrollé bajo un enfoque cualitativo, con método descriptivo, soportado
con una revisién de literatura. Ademas, el disefo (sistematizacién) del cuestionario
se sometié a una validacién por expertos, mostrando una correlacién fuerte (Alfa de
Cronbach = 0,951). Los resultados mostraron que el cuestionario presentado es ttil
para determinar el grado de satisfaccién del usuario interno del sistema de informacién
de costos. Dicho cuestionario presentado aqui es una herramienta de bajo costo, para
evaluar en primera instancia la satisfaccidn, cuestién que podria dar indicios claros
sobre el funcionamiento del sistema de informacién de costos y proveer elementos para
establecer la necesidad de una auditorfa de costos. Con esto se obtiene un instrumento
con un alto nivel de consistencia y confiabilidad que favorece el aseguramiento de la
informacién para propender a la calidad en la toma de decisiones estratégicas. Ademds,
la validacién con expertos infiere que la herramienta mide de manera adecuada el grado
de satisfaccién de los usuarios internos del sistema de informacién de costos.

Palabras clave: contabilidad de costos, sistema de informacidn, auditorfa de gestion,
control de calidad, Clasificacién JEL: M41, M42, M49.

Abstract: The satisfaction of internal users with the information provided by cost
systems is rarely assessed. Nevertheless, cost information systems fulfill an important
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function in business management because they show indicators that are essential
for controlling and making decisions regarding resources and production processes,
servuction, management, marketing, and distribution. There are tools, such as cost
auditing, that can be used to assess the reliability of the data provided by a cost
information system. However, they cannot measure information users’ satisfaction.
Therefore, this paper proposes a model questionnaire to measure internal users’
satisfaction of cost information systems. This instrument can examine the reliability and
transparency of such systems to meet the information needs of all the key departments
in decision-making and core processes at companies. This study adopted a qualitative
approach and a descriptive method based on a literature review. Additionally, the design
(systematization) of the questionnaire was submitted to validation by experts, which
showed a strong correlation (Cronbach’s alpha = 0.951). The results revealed that the
questionnaire presented here is useful to determine internal users satisfaction degree
of a cost information system. Said questionnaire is also a low-cost tool for an early
assessment of that satisfaction, which can provide clear evidence of the operation of
the cost information system and elements to establish if a cost audit is needed. With
the above, is get a tool with high level of consistency and reliability that favour to
assurance information for tend to be quality in strategic decision-making. In addition,
the validation with experts inferred that the tool adequately measures the degree of
satisfaction of the internal users of the cost information system.

Keywords: cost accounting, information system, management audit, quality control,

JEL classification: M41, M42, M49.
Highlights

o El nivel de la calidad de la informacién entregada por los
departamentos de costos influye en el grado de satisfaccion del
usuario interno de los sistemas de costos.

o El grado de satisfaccion del usuario interno de los sistemas de
costos es un elemento clave en la toma de decisiones.

e La medicién del grado de satisfaccién del usuario interno de los
sistemas de costos facilita el aseguramiento de la informacién.

Highlights

o The quality of the information provided by cost departments
influences internal users’ satisfaction with cost information
systems.

o Internal users’ satisfaction with cost information systems is a key
element in decision-making.

e Measuring internal users’ satisfaction with cost information
systems facilitates information assurance.

1. INTRODUCCION

Los departamentos de costos entregan distintos informes sobre la
situaciéon econdmica y productiva de las empresas, los cuales contienen,
segin el modelo de costos implementado, indicadores que representan
algunos fendmenos de la situacién razonable de la organizacién. El
sistema de informacién de costos (SIc) estd contenido en el sistema de
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informacién contable (SIc). El SIc entrega indicadores a otros subsistemas
del SIc: financieros, tributarios, gerenciales y demas.

El departamento de costos se asemeja a una empresa que entrega un
producto: informacién. Los usuarios, consumidores de la informacién,
son los usuarios internos: supervisores, jefes de plantas, administradores
y gerentes de la misma organizaciéon. La calidad de la informacién
es uno de los factores que influye en la satisfaccién de los usuarios
(Floridn Benites et al., 2020; Garcia Fernandez et al., 2012; Payares et
al., 2020; Quispe Fernandez y Ayaviri Nina, 2016; Villa Gil y Gémez
Ospina, 2018). Los lideres de los departamentos de costos no deberian
conformarse con la mera salida de informacién, sino con la satisfaccién de
los usuarios internos. Esto promoveria el mejoramiento continuo de los
SIc, garantizando la eficiencia y eficacia de los informes de costos.

Las deficiencias de los SIc afectan la toma de decisiones y, por lo tanto,
la satisfaccién de los usuarios. Estas pueden ser causadas por multiples
factores como: desactualizacién de los procesos, desarticulacién entre
los requerimientos, la relevancia y los informes, el desconocimiento y
desaprovechamiento por parte de los usuarios internos de los informes,
asi como, la falta de oportunidad de la informacién y errores que pueden
proceder de la seleccién de las politicas de reconocimiento, medicion,
presentacién y revelacién (Duque-Roldédn et al., 2011; Gras-Gil et al,,
2015; Herrera Ramos y Torre Armas, 2020).

Los cambios constantes de normasy regulaciones contables, tributarias,
financieras, laborales, comerciales, de los sistemas de produccién, los
movimientos de personal, la implementacién de tecnologia y demas
(Villa Gil y Gémez Ospina, 2018), hacen que los SIc se deban actualizar
continuamente con los nuevos pardmetros. En la practica, los SIc no se
modifican en la misma medida que los cambios de los requerimientos,
quedando muchas veces los indicadores desactualizados (Arroyo et al.,
2020; Duque-Roldén et al., 2011; Isaac Sdnchez et al., 2019; Proano
Castro et al., 2018).

La toma estratégica de las decisiones se realiza continuamente con
indicadores financieros y de gestién (Yuan et al, 2022; Kontsevoy
et al., 2020), muchos de ellos, elaborados con célculos que requieren
indicadores de costos. Si la informacién esta desactualizada o es errdnea,
genera escenarios distorsionados que describen desatinadamente la
situacion de la empresa, originando desconfianza en los usuarios de la
informacién. Por lo tanto, se deberia evaluar continuamente la calidad,
efectividad y el nivel de satisfaccién sobre los Sle.

La metodologia para evaluar los Slc se reconoce como auditoria de
costos. Rincén Soto y Sdnchez Mayorga (2009) plantean un riguroso
proceso para esta labor, con la intencién de evaluar y generar un dictamen
del sistema que dé confianza a los usuarios internos sobre el producto que
consumen del SIc. Sin embargo, antes de comprometerse con un proyecto
de auditoria de costos, el cual demanda mayor tiempo e inversion,
se podria valorar previamente la satisfaccién de los usuarios internos;
proceso con menor complejidad para dimensionar los problemas del Sle.
El objetivo de este trabajo es disefiar un cuestionario modelo para valorar
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el grado de satisfaccién de los usuarios internos del departamento de
costos, apoyado en la literatura, validado con expertos y correlacionado
con el indice de alfa de Cronbach.

Este articulo presenta seis secciones, la primera, es la introduccién ya
referida. En segundo lugar, se presenta la literatura conceptual y tedrica
sobre auditoria y valoracién de la calidad de los sistemas de informacién
de costos. Luego, se define la metodologia utilizada. Después estdn los
resultados, seguidos estos por la discusién; y, por tltimo, las conclusiones.

2. MARCO CONCEPTUAL Y TEORICO

La auditoria de costos se considera como un subprograma de la auditoria
interna; a su vez, un pilar del gobierno corporativo (Gras-Gil et al., 2015),
y Ganga Contreras y Vera Garnica (2008) senalan:

En términos generales, el buen gobierno corporativo puede entenderse como
la prictica de una filosoffa corporativa, amparada en procesos apropiados, que
permiten a los interesados de una organizacién, medir y evaluar los propdsitos, los
riesgos y las oportunidades que se presentan a una compaiia (p. 101).

Asi, la auditoria interna pretende realizar inspecciones encaminadas
a mitigar el riesgo significativo de las operaciones, como apoyo a la
administracién y al comité de auditorfa (Arcenegui Rodrigo y Molina
S4nchez, 2007).

La arquitectura de la organizacion se refleja en tres elementos claves,
de acuerdo con Brickley et al. (2005) se consideran la asignaciéon de
derechos de decisién, los métodos de remuneracién y la estructura
de los sistemas para evaluar los resultados. Este ultimo elemento se
valida con los indicadores obtenidos de los sistemas de informacidn,
como los de desempeno, que se desarrollan a través de indicadores
financieros, presupuestales, costos, gestion y responsabilidad social, segiin
el diseio que establezca la empresa. La informacion debe ser verificada
para garantizar su fiabilidad, pues de ella dependen las decisiones de
los diferentes usuarios. Por lo general, para evaluar la confiabilidad de
la informacién, se habla de la auditoria a la informacién financiera,
con rigurosos procesos sistemdticos, pero pocas veces se discurre sobre
metodologias de auditoria para otro tipo de informacién, como los
indicadores de gestién y costos.

La informacién que genera el Slc es clave para observar situaciones de
inversion y productividad de los procesos organizacionales. Cada empresa
disefia un Slc basado en distintos modelos de costos, que se supone se
adecta a las necesidades particulares de la gestion de cada organizacion
(Duque Roldén et al., 2009a; Duque Rold4n et al., 2009b; Rincén Soto
y Vergara Mesa, 2013). Desde el paradigma de la utilidad para la toma
de decisiones la informacién debe ser adecuada a las necesidades de
informacién ttil para los usuarios en la toma de decisiones (Tua Pereda,
1990). Segn el marco conceptual de las NIIF (International Accounting
StandarsBoard [IASB], 2010; Rueda-Vera ct al., 2021), para que una
informacion sea ttil debe ser relevante, y, por tanto, capaz de influir en las
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decisiones que toman los usuarios. En consecuencia, son los usuarios los
que determinan el nivel de utilidad de la informacién.

Cada esquema de costos sugiere un grupo de indicadores (Rincén
Soto, 2011). Habitualmente, las empresas para cumplir con los distintos
intereses de los usuarios terminan disefando e implementando sistemas
de costos que integran distintos métodos, lo que se conoce como costeo
hibrido. El costeo hibrido no se disefa con base en una estructura
definida, sino en la necesidad de los usuarios (Duque Rolddn et
al., 2009a). El costeo hibrido, no es un modelo de costeo, es una
metodologia de implementacién. Por lo tanto, primero se identifican
las necesidades de informacién de los interesados, luego se trasladan las
necesidades a indicadores, posteriormente se definen las combinaciones
de modelos de costos —se pueden incluir varios modelos (Podmoguilnye,
2005)-, que se deben emplear para poder llegar a los indicadores
que satisfacen las necesidades de los usuarios. Entonces, para lograr
la satisfaccién de los distintos usuarios, los montajes de costos de
las organizaciones generalmente terminan implementando sistemas de
informacién hibridos para lograr adecuar los distintos requerimientos
(Borgert y Da Silva, 2005; Podmoguilnye, 2005; Osadcha, 2018).

El estindar COBIT (objetivos de control para tecnologias de
informacién y relacionadas, traducido del inglés) establece la guia para la
implementacién de los sistemas de informacién que permite observar una
metodologia parecida ala que plantea la de costeo hibrido, donde antes de
integrar un modelo, primero recoge los requerimientos y necesidades de
los usuarios para luego disenar los indicadores que va a generar el sistema
de informacién (Information Systems Audit and Control Association
[ISACA], 2012; Bounagui et al., 2016).

La arquitectura disefiada del sistema de informacién de costos de
la empresa estd compuesta por personal, partes fisicas (hardware),
programas informdticos (soffware), procesos normativos, manuales, y
demis (Delgadillo Rodriguez, 2001). Actualmente, el uso de la tecnologfa
en el escenario de la profesién es cada vez mayor; esta construccion de
informacidén estd basada en las necesidades de los usuarios internos, donde
los SIc deben satisfacer tales necesidades. La auditoria de costos debe
disponerse por la satisfaccion de las necesidades de informacién de los
usuarios internos (Rincén Soto y Sanchez Mayorga, 2009).

Los Slc deben ser evaluados para inspeccionar el nivel de confiabilidad
y satisfacciéon de la informacién que entrega. Rincén Soto y Sinchez
Mayorga (2009) exponen una concepcién de Auditorfa de Costos desde
las acciones que se ejecutan sobre el Slc:

La Auditoria de Costos es la inspeccidn, consulta, investigacion, revision,
verificacién, comprobacién y evidencia de todos los consumos, egresos y
productividad de la empresa y la forma como adjudican estos a los productos, los
ingresos y la utilidad, analizando que los reportes entregados por el modelo de
costos utilizado sean légicos, adecuados, en el término del tiempo requerido, reales
y abarquen las necesidades de informacién de la gerencia y las dependencias de
operacién, para la toma de decisiones (p. 101).
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La auditoria de costos es un disefio sistemdtico robusto, de procesos
que busca evaluar el Slc, utilizado cuando existe la posibilidad de
incertidumbre sobre la informacién generada o como politica de la
entidad, es decir, cuando hay insatisfaccion de los usuarios. Esta deberia
ser la senal para realizar una auditoria de costos.

Literatura: medicion de la satisfaccion del usuario interno

La literatura sobre la medicién de la satisfaccion del usuario interno
ha disenado cuestionarios validados que identifican las dimensiones y
variables que permiten focalizar las dificultades para plantear estrategias
requeridas. Esto facilita observar cudles son los puntos por revisar, evaluar
y mejorar.

Fisher y Navarro (como se cit6 en Duque Oliva, 2005), indica que un
servicio es todo aquello que no corresponde a un bien tangible; igualmente
plantea que para Kotler (como se cité en Duque Oliva, 2005), es toda
actividad o beneficio de una a otra parte, es un intangible que no genera
derecho de propiedad y su produccién puede o no estar vinculada con
un producto fisico. Asimismo, Gronroos y Mayer et al. (como se cit6 en
Duque Oliva, 2005), quienes sefialan que el servicio se configura bajo
dos elementos: proceso de ensamblaje del servicio (del inglés process of
service assembly-PSA) y proceso de entrega del servicio (del inglés process
of service delivery-PSD). La interaccién de estos elementos modificada por
los filtros perceptuales genera la sensacién de satisfaccion que se percibe
como calidad.

Dugque Oliva (2005) expone que al interior de una organizacion «El
empleado ya no presta un servicio, sino que es parte del mismo» (p. 66).
Zeithaml y Bitner (como se cité en Balmori Mastachi y Flores Judrez,
2014) reconocen como usuario interno a «cualquier miembro de una
organizacién que recibe un producto o servicio de otros miembros de
la organizacién para realizar su trabajo» (p. 195), con lo que se infiere
que la relacién entre departamentos internos de una organizacién es una
relacién semejante a proveedor y usuario y el usuario interno espera que
el departamento proveedor satisfaga de manera adecuada sus necesidades
e intereses.

A continuacién, en la Tabla 1, se presentan algunos autores y sus
reflexiones con relacion al concepto de satisfaccion del usuario interno y
los diferentes factores que inciden sobre su medicién.
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Tabla 1. Conceptos y dimensiones de satisfaccion en la literatura
Table 1. Concepts and dimensions of satisfaction found in the literature

Dimensiones - Factores -

Autores Descripcion Constructos
Frabilidad, seguridad,
respuesta a errores er la
prestacion del servicio,
respuesta a necesidades y
peticiones particulares del
Carmona e - )
Lavado «url estado psicoldgico cliente, rapidez, _
¥
Leal resultado de un proceso d1sp_on1b111dad, acog1da_1, trato
Millan de compra y de al cliente, nivel de precios,
CONSUMos ip. 54) ACCIONES [CIMisiones que
{1998)
benefician {perjudican
patrimonialmente al cliente,
integridad, profesionalidad
del personal y atractivo de la
copisteria como lugar.
«... e5tos dos grupos de
caracteristicas (PS4 v
PED) interactian y se
ven influidos por los
Dugue filtros perceptuales,’ Con_fi_anza Q empatia,_
Oliva CPPS. Esta interaccidn, fiabilidad, responsabilidad,
con las modificaciones capacidad de respuesta,
{2005)
ocasionadas por 1os tangibilidad.
filtros perceptuales,
genera la percepcidn de
satisfaccion. . » (pp. BE,
E7)
«... una evaluacion
global de todos los
aspectos que intervienen
Torresp S0 13 relacion del Confiabilidad, atercién
et al. cons_u_rmdor conun personal, seguridad, higiene,
{2008) servicio, basada tangibles, accesibilidad.
principalmente en la
experiencia de consumo
0 5u us0 a través del
tiermpos [p. 68)
Garcia “ug‘z%lgs:%epiggo‘gmo Personal, instalaciones y
Fernandez gxperiencia ouna matertal, Servicios y
T actividades, imagen de la
et al. respuesta emocional a organizacion, satisfaccidn con
{2012) experiencias asociadas a a organizacién
la compra...» ip. 310) )
«...el cliente interno Cumplimiento de la
Balmori genera la comparacion recesidad,
Mastachi  de su expectativa inicial  cormpetencia /confidencialidad,
v Flores contra la percepcidn del  tiempo de respuesta, cortesia,
Juarez servicio recibido y asi cormunicacién finformacién,
{2014) deterrmina su nivel de disponibilidad, proactividad,
satisfaccidns {p. 200) servicio en general v factor ¥
«... etimoldgicarnents
proviene del latin, v
significa ‘hastante (satis
hacer (facere)...» (p. 4)
Quispe e <t
Fernindez P obal Satisfaccidn, confianza,
y Ayaviri  CLodue Blobd lealtad, finalizacién de la
. considerando las !
Nina . relacién.
(2016) expectativas del
cliente fheneficiario
respecto a los
Programas y proyectos
en los que haya
participados: (p. 51
«...1a satisfaccion del
cliente en el campo de la
calidad percibida de los
servicios,
proporcionando un nivel
Eﬁ?&;ggg a Satisfaccidn, imagen,
. 2 expectativas del cliente,
Casas satisfaccidn radicaen el pga percipica del
Guillén paradlgm de. %a producto hardware, calidad
(2002) desconfirmeacidn, percibida del servicio

mediante ] cual el
cliente configura su
nivel de satisfaccion, en
funcidn de 1a calidad
percibida tras la
experiencia de
prestacion del servicics
Pp. 6. 7

software, valor percibido,
fidelizacion del cliente.
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Fuente: elaboracién propia.
Nota: El factor X es una dimension particular, una variable, para expresar dimensiones
que el investigador no tuvo en cuenta y que es recogida por medio de una pregunta abierta.

Con lo expuesto previamente, es oportuno mencionar que la calidad
de la informacién es un factor determinante para alcanzar la satisfacciéon
del usuario interno; en ese sentido, Cohen y Kaimenaki (2011) y
Rodniski y De Souza (2014) evaltian la calidad de la informacién
de los sistemas de costos desde las siguientes dimensiones: existencia
detallada de informacién, habilidad para desagregar costos acordes con
los comportamientos, grado en que se calculan las variaciones, frecuencia
en la que la informacién es proporcionada al usuario. Para estos
autores la calidad de la informacién se mide al observar dimensiones:
«relevancia, precisién, puntualidad, actualizacién, compatibilidad, rigor,
confiabilidad de y utilizacién de la informacién generada por el

sistema» (p. 45).
3. METODOLOGIA

El diseno de este cuestionario se desarrolld desde un enfoque cualitativo
con método descriptivo soportado en una revisién de literatura. Las
preguntas convenientes para medir la satisfacciéon del usuario del 4rea
de costos se sometieron a una validacién por parte de expertos y su
posterior correlacion por medio del indice alfa de Cronbach para que el
instrumento integre sus principales caracteristicas: validez, confiabilidad,
objetividad (Gémez Benito y Hidalgo, 2009; Herndndez-Sampieri y
Mendoza Torres, 2018; Martin Arribas, 2004; Nunez G et al., 2007;
Payares et al., 2020; Romdn Gravdn y Morales Pérez, 2011). También se
utilizé el programa SPSS.

La pertinencia de las dimensiones se realizé bajo una validacién
nomolégica o tedrica: cuando un constructo no cuenta con criterio o
antecedentes de referencia, la validacién tedrica es una de las formas de
hacerlo (Campo-Arias et al., 2020; Cogollo et al,, 2012). La revision
de literatura realizada no mostré hallazgos de otras investigaciones en
el contexto de estudio. Por ende, este trabajo involucra apoyarse en la
comparacion con otras dreas y campos donde se ha trabajado el concepto
de satisfaccidn del usuario interno.

La primera fase de investigaciéon consistié en la busqueda, revision
y andlisis de literatura sobre el tema. El criterio de seleccién fue el
concepto de satisfaccién del usuario interno, tratada en diferentes areas
del conocimiento (Tabla 1). La busqueda se realizé en diferentes bases
de datos y buscadores como ScienceDirect, Scopus, Scielo, Taylor &
Francis y Académico Google, entre otros. No se encontrd literatura sobre
satisfaccidn del usuario interno en el drea de costos. Se seleccionaron
los articulos que aportaban la estructura de dimensiones para evaluar la
satisfaccidn usuario interno.

La segunda fase tuvo dos etapas. En la primera, se socializé a un experto
profesor de posgrados y consultor en costos, el objetivo, las dimensiones,
el cuestionario, y se tomaron en cuenta sus recomendaciones. La
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segunda etapa consistié en contactar con consultores €Xpertos e invitarlos
a participar como evaluadores del cuestionario. Para seleccionar y
determinar a los expertos evaluadores se considerd: profesionales que
se desempeﬁen en empresas con experiencia minima de cinco afos
en el tema de costos y presupuestos, con estudios afines a contaduria
publica, economia, administracién o ingenierfa industrial, que tuvieran
estudios de postgrados en costos, asimismo, que hicieran uso de
programas informéticos o mdédulos especiales para costos en produccién
y contabilidad.

El proceso inicié con nueve expertos; dos de ellos no consiguieron
concluir todo el proceso de validacion. El ejercicio inicial era autoevaluar
sus sistemas de informacién de costos con el cuestionario. Posteriormente
se entrevistd a cada evaluador con el propédsito de socializar los
resultados. Después los expertos evaluaron el cuestionario y realizaron
recomendaciones. Con la obtencién de los datos se logré establecer
la pertinencia de las observaciones de los expertos para luego, con las
puntuaciones asignadas por cada uno de los evaluadores, validar la
confiabilidad del cuestionario. La validacidn se realizé utilizando el indice
alfa de Cronbach; esta prueba es utilizada cominmente para evaluar
cuestionarios y determinar la consistencia interna del instrumento
(Tuapanta Dacto etal., 2017; Gliem y Gliem, 2003; Herndndez-Sampieri
y Mendoza Torres, 2018; Martin Arribas, 2004).

Para configurar las preguntas, dimensiones y estructura del
cuestionario, se consideraron los criterios que inciden en el proceso
de generacién de informacién del departamento de costos y que
pueden afectar su calidad: manipulacién y acceso a los datos; uso
de tecnologias; tiempo de preparacién y presentacién; difusion y
conocimiento sobre la importancia de la informacién; comparabilidad
y utilidad para el usuario. El cuestionario tiene veintitrés preguntas
enmarcadas en nueve dimensiones: tangibilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, comunicacién, fiabilidad, uniformidad y expectativa del
usuario integrado con una escala de valoracién tipo Likert.

Los instrumentos para usar en las mediciones se eligen acorde a lo que
se desea medir. La escala Likert es comtinmente usada en la determinacién
de grados de satisfaccién de usuarios en diversas dreas. Esta escala no
contempla respuestas correctas o incorrectas debido a que percibe el
grado de acuerdo o desacuerdo con respecto a un item o variable en un
determinado periodo y contexto. La escala se comprende entre 1y 5;
donde 1 representa totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo.
La sumatoria de los valores de todos los items son los que permitirin
desarrollar interpretaciones sobre el constructo a evaluar (Gliem y Gliem,
2003).

La confiabilidad es una condicién necesaria para la validez; indica
la calidad de los datos y qué tan oportunos son para el propdsito de
la medici6n; la precisién en las medidas es relativa al propésito de la
medicién (Herndndez-Sampieri y Mendoza Torres, 2018; Johnson y
Johnson, 2009). En este sentido, al trabajar con escala de Likert, es preciso
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realizar una prueba de consistencia o confiabilidad (Gliem y Gliem, 2003;
Prieto y Delgado, 2010).

4. RESULTADOS

Modelo de cuestionario para evaluacion del grado de satisfaccion del usuario
interno del SIc

Resultado de la revision de literatura y estudio con respecto al
departamento de costos, se disefaron y contextualizaron las dimensiones
que se consideraron pertinentes para medir el grado de satisfaccion
de los usuarios internos. Los trabajos seleccionados corresponden al
periodo comprendido entre 1985 y 2016. En la Tabla 2 se relacionan las
dimensiones seguidas de sus respectivas descripciones acordes al escenario
y condiciones de los departamentos de costos y los autores que soportan
la propuesta.
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Tabla 2. Literatura sobre dimensiones para medir el grado de
satisfaccidon del usuario interno de la informacién de costos
Table 2. Literature about dimensions that measure internal users’ satisfaction with cost information

Dimension Descripcion Autores
Mide la B
percepcion que Grinroos y Mayer et

tienen los clientes @l {fomo se citd
internos sobrela  en Duque Oliva,
capacidad fisica, 2005, p. 7}

tecnologica,

Tangibilidad personal v
conocimientos Torres et al. (2005,
para abordar el P20
cumplimiento de
Ia labor del Garcia Fernandez et
departamentode gl (2012)
COStos
Mide la Grémroos y Mayer et

percepcion de 1o al (como se
clientes internos  cité Duque Cliva,

s0bre el 2005, p. 7).

Cumplimniento y - “ga)on Mastach
Capacidad de entrega de los Flores jluérez (201 ly4)
respuesta productos de _ -

Balmori Mastachi v

informacidn de .
Flores Juarez (2014,

Costos solicitada

de forma. p. 21)

continua o Torres M. et al.
esporadica. (2008, p. 20).

Los datos de

COStOS S0n

informacién Balmori Mastachi v

interna de la Flores Judrez (2014,

empresa, queno P 21
debe ser conocida
por otros clientes
distintos a los

Seguridad permitidos. Por Torres et al. (2008,
tal razdn, esta p. 20)
dimension evalia
la percepcitn de
los clientes sobre
€l nivel de Carmona Lavado y
conﬁdenqahdad Leal Milldn (1998)
¥ protecoidn de
los datos.
Mide la
percepcién de los Balrnori Mastachl v
clientes internos Flores Judrez (2014).
sobrela

disponibilidad del Balmori Mastachi y
departamento de  gorag Tygrez (2014,

Costos para . 21)
Comunicaci on reuniones,

capacitaciones, ]

apoyo ¥ Quispe Fernandez y

colaboracién para  Ayaviri Mina (2016).
obtencién v
COMPrension de  Topres et al. (2008,
la informacién de

p. 20
costos

Grénroos y Mayer et
Mide la al. (como se Citd
percepcitn de los el Dugque Oliva,
clientes internos . 2005, p. 7.
sobre la cantidad, Quispe Fernandez y

Fiahilidad pertinencia, Ayaviri Nina (2018)
precisidn ¥ Torres M. et al.
verificacién delos (2008, pp. 13-20).
informes de IASE (2010).
COStOS Carmona Lavado y

Leal Milldn (1398)

Mide la
percepcién de los
clientes internos
sobre la
estandarizacion,
Uniformidad comparabilidad,  IASE (2010).
aquivalendia y
modelacién de los
indicadores de
costos de los
informes.

Gronroos y Mayer et

. al fcomo se citd
percepcion de los

en Dugue Oliva,
clientes internos

2005, p. 7)
sobre el beneficio T ——
v calidad de la .

informacidn corna se Clté.
entregada por el g%(l)?;ques?hva,
departamento de _p—
Costos Casas Guillén

2002y

Mide la

Expectativa del
usuario
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Fuente: elaboracién propia.

Una vez caracterizadas las dimensiones, se planteé un cuestionario
de referencia que puede ser usado en empresas de cualquier sector que
reconozcan laimportancia de evaluar su Slc. La Tabla 3 presentalaversion
modelo.
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Tabla 3. Cuestionario para evaluar la satisfaccion del usuario interno del departamento de costos
Table 3. Questionnaire to evaluate internal users’ satisfaction with the cost department

Dimensidn Variable Preguntas
JConsidera usted que el
departarnento de costos cuenta
V1 con 163 recursos fisicos (oficina,
computadores) para el desarrollo
de sus funciones?
iConsidera usted que el
departamento de costos cuernta
con saftware adecuado para el
desarrollo de sus funciones
Tangibilidad conforme a las necesidades de la
Ve EIMpresa’?
JConsidera usted que el
departarmento de costos cuenta
con &l personal suficients para el
V3 desarrollo de sus funciones?
;Considera usted que el
departamento de costos cuenta
con el personal iddneo para el

V4 desarrollo de sus funciones?
(El departamento de costos
Vs entrega 10s informes periddicos

en las fechas adecuadas?
#Cudndo ha requerido
informacion nueva del
departamento de Costos, este ha
curmplido Con 1os requerimientos
Ve en el periodo estipulado?
Cudndo ha requerido explicacion
de los indicadores de costos ha
V7 recibido respuesta oportuna?
;Considera usted que 1a empresa
cuenta con los contratos de
confidencialidad pertinentes para
105 USUArOS qué reciber
informacicn de costos,
Presupuestos y gestidn?
iConsidera usted que la
informacion de costos,
PreSupuestos y gestion queda
asegurada para uso exclusivo de
V3 105 USUArios internos?
¢En el proceso del ciclo de la
contabilidad de costos existe
segregacién de funcicnes
PETHNENtes para 1a
administracion de la informacion
~Programas, autcrizaciones,
V10 acceso, manipulacién-?
AS5e realizan reuniones
Vil significativas con el
departamento de Costos -
interdepartamental -7
¢£3e facilita la comunicacion con el
departamento de Costos para
vie manifestar algun requerimiento?
Comunicacion (Existen manuales que explican
cada uno de 10s indicadores de
COSLOS (ue 5& presentan en los
V13 informes?
L3 irmportancia del sisterna de
informacion de costos se ha
socializado en todos 10s niveles de
V14 la organizacién?
¢Los informes e indicaderes de
COSLOS Gueé recibe describen
completamente la necesidad de
informacién que requiere para la
torma de decisiones con respecto a
105 CoStos?
JConfia en los datos que se
encuentran en los informes de
costos periddices para la toma de
V16 decisiones?
¢;Los porcentajes y tasas para
calcular 1os costos no pueden ser
Fiabilidad V17 manipulados y son neutrales?
¢Los indicadoeres de un periedo a
otro tienen relacién con los
resultados de la situacion real de
Vig manufactura y servuccién?
(Los resultados de los indicadores
de costos son facilmente
Vig verificables?
¢5e concilia la informacion
generada por el departamento de
costos con la informacidn
generada por el departamento

Capacidad de
respuesta

Seguridad

V20 contable?
(Los indicadores que se entregan
V21 en 1os informes periodicos son

semejantes?
(Los indicadores son

V22 Comparables con el proceso de
Uniformidad produccién?
¢Los indicadores son
V23 comparables entre periodos?

¢La informacién financiera y de
COStoS deben de presentar

V24 sinergia?
£5e siente satisfecha con la
V25 calidad del servicio del

departamento de costos?
(El departamento de costos se
COMPOrta COmo un area clave
Expectativa para colaborar eén la torma de
del usuario V2e decisiones de la empresa?
£PArticipa o 5us Sugerencias son
consideradas en 10s planes de
mejoramiento —disefie, redisefio-
de los procesos del departamento
Var de costos?
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Fuente: elaboracién propia.
Validacion del cuestionario de satisfaccion del Slc por expertos

La validacién por parte de expertos mostré que la puntuacién con mayor
frecuencia fue 4; en promedio, de la sumatoria, representa el 95,4 %.
Las observaciones entregadas se sittan en funcién de complementar
el cuestionario. No hubo observaciones que rechazaran o cambiaran
las dimensiones y el enfoque de este trabajo. Las observaciones se
analizaron con el fin de reconfigurar la propuesta dentro de los
lineamientos establecidos. En consecuencia, la estructura inicial se
actualizd incorporando nuevas preguntas.

A los resultados obtenidos con la validacién de expertos se aplicé la
prueba de confiabilidad indice alfa de Cronbach.

La Tabla 4 muestra el nimero de expertos que participaron en la
validacion, de los cuales fueron validados o excluidos, y la tasa porcentual
que representa cada caso de acuerdo con el total de expertos. Para este
trabajo, los siete expertos fueron validados, representando el 100 %.

Tabla 4. Resumen de procesamiento de casos
Table 4. Case processing summary

N %
Valido 7 100,0
Casos ]ixclludu 0 0,0

Total 5] 100,0
a. La eliminacidn por lista se
basa en todas las variables del
procedinients.

Fuente: tomado de los resultados de SPSS.

La existencia de confiabilidad en las variables se determina con los
valores que se interpretan en un rango desde 0 hasta 1 (Tabla 5). Si el valor
delindice se aproximaa 0 se puede interpretar que los valores obtenidos en
las diferentes aplicaciones del instrumento son dominados por factores de
aleatoriedad (Gliem y Gliem, 2003; Johnson y Johnson, 2009). A saber:

Tabla 5. Interpretacion de los valores del indice alfa de Cronbach

Table 5. Interpretation of Cronbach’s Alpha

Rango Consistencia
=0,9 Excelente
»0,8 Eueno

=0,7 Aceptable
»0,6 Cuestionable
=0,5 Pobre

<0,5 Inaceptable

Fuente: tomado de Gliem y Gliem (Gliem y Gliem, 2003).
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En la Tabla 6, el valor obtenido del indice alfa de Cronbach fue de
0,951, el cual es el resultado de la validacién de las veintitrés variables o
preguntas del cuestionario. Esto indica que la consistencia de cada una de
las variables es alta. Los valores por obtener representan un alto grado de
confiabilidad; por tanto, las variables del cuestionario son adecuadas para
medir el grado de satisfaccion del usuario interno del Slec. Es decir, que las
interpretaciones que resulten de los valores a conseguir con la aplicacién
del instrumento estin dentro del marco de las dimensiones que describen
los principales factores que inciden en el grado de satisfaccion. Representa
estabilidad en las mediciones a obtener con la aplicacién ciclica del
cuestionario. El valor restante del indice, 0,049, estadisticamente es un
valor no representativo (Herndndez-Sampieri y Mendoza Torres, 2018).

Tabla 6. Estadisticas de fiabilidad
Table 6. Reliability statistics

Alfa de Cronbach No de
elementos
0,951 23

Fuente: elaboracién propia.
5. DISCUSION

Para la investigacion realizada sobre la medicién del grado de satisfaccion
del usuario interno de la informacién del Slc, no se encontraron
investigaciones realizadas sobre el tema abordado, por lo que este trabajo
se muestra como un aporte a la literatura en los estudios en costos y
auditoria de costos.

Para la elaboracién de las dimensiones, se consideraron las
contribuciones sobre satisfaccidn del usuario interno realizadas en 4reas
del conocimiento como calidad total, mercadeo, recursos humanos,
educacién y psicologia que suministraron bases para estructurar el objeto
de estudio en el 4rea propuesta. Se tomaron como punto de partida los
planteamientos de los autores relacionados en la Tabla 1 que, junto con
Cohen y Kaimenaki (2011) y Rodniski y De Souza (2014), conectan la
importancia de la calidad de la informacién, como un elemento clave para
la determinacién de la satisfaccidn.

Por lo tanto, para analizar el sistema de informacién de costos, no
existfa con anterioridad una discusién sobre las dimensiones para evaluar
la percepcion de la calidad del sistema. Esto llevo a extractar de otras reas,
las dimensiones trabajadas en satisfaccién de la informacion, para agrupar,
identificar, separar, significar, relacionar, analizar y determinar cudles
dimensiones eran congruentes con la satisfaccién del usuario interno en
la informacién de costos. El contexto, fue uno de los criterios, para excluir
las dimensiones que no serfan evaluadas, dado que eran especificas de otros
campos.
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Asi, la literatura contribuyé significativamente para el analisis y
estudio de las dimensiones y variables que describen razonablemente las
condiciones y criterios suficientes para medir el grado de satisfaccion del
usuario interno. Teniendo en cuentalo anterior, se disend un cuestionario
modelo para la valoracién de la satisfaccién del usuario interno del Sle,
que fue soportado con la literatura y validado por expertos.

En consecuencia, los autores de la literatura revisada coinciden en que
la satisfaccion es el resultado de lainteraccidn entre la expectativa esperada
y la percepcidn de la calidad del servicio bien recibido; la percepcion de
la calidad debe superar las expectativas. Esto, aplicado en el contexto del
departamento de costos, donde los usuarios internos del SIc pueden con
el cuestionario observar el cumplimiento de los objetivos misionales del
area a través del reconocimiento de su satisfaccion. Por lo tanto, el modelo
del cuestionario propuesto permite evaluar las expectativas, percepcion y
calidad del servicio del Slc.

Algunos expertos que se desempenan como jefes de los departamentos
de costos, cuando realizaron la validacién, expresaron que, aunque estin
de acuerdo con la medicidn de la satisfaccidn del usuario interno del
Slc y que seria interesante observar los resultados de la encuesta, ellos
mismos no motivarian en sus empresas este tipo de cuestionario dado que
podrian colocar en evidencia sus falencias. Por lo tanto, es probable que
los jefes de costos que consideran estar mal en su gestién, no lo hagan, o
incluso, se podria suscitar el riesgo de que los resultados sean manipulados.
Esto permitié determinar que esta encuesta no estd disefiada para que la
apliquen los directores y jefes de los departamentos de costos, sino los
departamentos de control interno y auditoria de las empresas.

Sobre el cuestionario propuesto en primera instancia con la revisién
por parte de expertos se reconoce la validez; en un segundo momento
se aplicé el indice alfa de Cronbach que determina la confiabilidad. Por
una parte, el criterio de los expertos, por otra, el valor del indice alfa de
Cronbach, confirman la tercera caracteristica: objetividad. Sin embargo,
es importante sefialar que esta es la primera fase de la investigacion, en
consecuencia, la confirmacién de objetividad es débil; esta caracteristica
se termina de consolidar con una prueba piloto (fase posterior en la que
se encuentra la investigacién) y el uso que la comunidad académica y
empresarial realicen del cuestionario (Herndndez-Sampieri y Mendoza
Torres, 2018).

Un elemento importante radica en que este articulo ofrece una
metodologia novedosa que podria servir para evaluar la satisfaccién
del usuario interno en otros campos de la contabilidad y sistemas de
informacidn, pues tampoco se encontrd literatura en estos campos.

6. CONCLUSIONES

La literatura revisada permitié el disefio y estructuracion de la encuesta
del modelo que pretende establecer la estimacion del grado de satisfaccién
de los usuarios internos del Slc de una organizacién. Entendiendo la
satisfaccion desde la subjetividad generada por los procesos de elaboracién
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y entrega de informacién influidos por la percepcién de los usuarios,
la calidad de la informacién que incide en la satisfaccién se determina
por la diferencia de las brechas que existen entre lo que ofrece los
departamentos de costos y la expectativa de informacién que esperan
los usuarios internos, asi como la diferencia entre la promesa de los
departamentos de costos y el resultado que entregan.

La calidad de la informacion respalda la toma de decisiones estratégicas.
La fiabilidad de la informacién genera confianza en su uso, por tanto,
reduce la incertidumbre de los efectos sobre los esquemas de produccién
y servuccion de las empresas. Para observar la calidad y confianza sobre
la informacidn, se requiere la creacién de herramientas como la auditoria
de costos para evaluar las expectativas, el cumplimiento y la satisfaccién
de las necesidades de informacién de los usuarios internos. Este articulo,
propone la encuesta de satisfaccién del usuario interno del sistema de
informacién de costos como una herramienta de bajo costo para evaluar
en primera instancia la satisfaccién, cuestion que podria dar indicios
claros sobre el funcionamiento del sistema de informacién de costos
y proveer elementos para establecer la necesidad de una auditoria de
costos. Ademds, estd herramienta se integra dentro de la cultura del
aseguramiento de la calidad y del mejoramiento continuo de los servicios
y actividades de la organizacién.

El cuestionario que inicialmente se presento al €XPErto en costos
para validar la pertinencia de la propuesta y que luego se entregé a los
evaluadores expertos, contaba con veintitrés variables -preguntas-. La
puntuacion de la valoracién de los expertos fue sometida a una prueba
de consistencia y confiabilidad mediante la aplicacién del indice alfa de
Cronbach. El resultado obtenido fue de 0,951, esto revela un alto nivel
de consistencia y confiabilidad del cuestionario modelo. Indica que los
resultados estdn alejados de factores de aleatoriedad o probabilidades que
disminuyen la relacién existente entre las variables y el constructo a medir
que faciliten interpretaciones que afecten la satisfaccién de los usuarios
del SIc, y, por tanto, la calidad de la informacién.

Sobre las observaciones realizadas por los expertos en la validacién de
la encuesta puede inferirse que coinciden en que la herramienta mide
de manera adecuada el grado de satisfaccién de los usuarios internos del
SIc, como se demostrd cuantitativamente con el indice alfa de Cronbach.
Este estudio se circunscribe en la ruta de investigaciéon de Auditoria
de Costos como una linea de anélisis en marcha que reclama esfuerzos
interdisciplinarios de la comunidad académica y empresarial que desee
sistematizar la aplicacién de la encuesta en sus empresas.
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