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Valoracién de la satisfaccion de los usuarios internos del Sistema de Informacion de
Costos

Resumen

La satisfaccion de los usuarios internos sobre la informacion entregada por los sistemas de
costeo, rara vez es evaluada. Esta informacion cumple una funcion importante en la
administracion de las organizaciones, pues muestra indicadores que son transcendentales
para el control y la toma de decisiones sobre los recursos y procesos de produccion,
servuccion, administracion, mercadeo y distribucion. Existen instrumentos como la auditoria
de costos que evaluan la confiabilidad de los datos suministrados por el sistema de costos.
No obstante, estas no pueden medir el grado de satisfaccion de los usuarios de la informacion.
Por ello, el propésito de este documento fue plantear un cuestionario para evaluar el grado
de satisfaccion del usuario interno del sistema de informacion 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 revision de literatura. Ademas, el disefio
(sistematizacion) del cuestionario se sometio a una validacion por expertos. Los resultados
mostraron que el cuestionario presentado es Util para determinar el grado de satisfaccion 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 satisfaccion, cuestién 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.



Palabras clave: contabilidad de costos, sistema de informacion, auditoria de gestion, control

de calidad.

Abstrac

The satisfaction of internal users with the information provided by cost systems is rarely
assessed. Nevertheless, cost information systems fulfill an important 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 ofcost 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 ofa 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.

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



Valoracién de la satisfaccion de los usuarios internos del Sistema de Informacion de
Costos

Introduccion

Los departamentos de costos entregan distintos informes sobre la situacion econdmica y
productiva de las empresas, los cuales contienen, segin el modelo de costos implementado,
indicadores que representan algunos fenémenos de la situacion razonable de la organizacion.
El Sistema de Informacion de Costos (Slc) esta contenido en el sistema de informacion
contable (SIC). El Slc entrega indicadores a otros subsistemas del SIC: financieros,
tributarios, gerenciales y demas. Dentro del Slc se facilita desglosar y analizar los costos,
para una comprension detallada de los recursos utilizados y su eficiencia. Esto, se examina
en indicadores de productividad, operacionales, estado de resultados, entre otros. A su vez,

se traduce en datos financieros sélidos y fiables, esenciales para la contabilidad general.

Los usuarios, interesados en la informacion, son los usuarios internos: supervisores, jefes de
plantas, administradores y gerentes de la misma organizacion. Los lideres de los
departamentos de costos no deberian conformarse con la mera salida de informacion, sino
con la satisfaccion de los usuarios internos. Esto promoveria el mejoramiento continuo de

los Slc, garantizando la eficiencia y eficacia de los informes de costos.

Las deficiencias de los Slc afectan la toma de decisiones y, por lo tanto, la satisfaccion de los
usuarios. Estas pueden ser causadas por multiples factores: desactualizacion de los procesos,
desarticulacion 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 informacion y errores que pueden proceder de la seleccion de las politicas



de reconocimiento, medicion, presentacion y revelacion (Duque-Roldan et al., 2011; Gras-

Gil et al., 2015; Herrera Ramos y Torre Armas, 2020).

Los cambios constantes de normas y regulaciones contables, tributarias, financieras,
laborales, comerciales, de los sistemas de produccion, los movimientos de personal, la
implementacién de tecnologia y demas (Villa Gil y Gémez Ospina, 2018), hacen que los Slc
se deban actualizar continuamente con los nuevos pardmetros. En la practica, los Slc no se
modifican en la misma medida que los cambios de los requerimientos, quedando muchas
veces los indicadores desactualizados (Arroyo et al., 2020; Duque-Roldan et al., 2011; Isaac
Sanchez et al., 2019; Proafio Castro et al., 2018). La toma estratégica de las decisiones se
realiza continuamente con indicadores financieros y de gestion (Yuan et al., 2022; Kontsevoy
et al., 2020), muchos de ellos, elaborados con calculos que requieren indicadores de costos.
Si la informacién esta desactualizada o es errénea, 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 satisfaccion sobre los Sic.

En consecuencia, el objetivo de este trabajo es disefiar un instrumento para valorar el grado
de satisfaccion de los usuarios internos del departamento de costos, apoyado en la literatura,

validado con expertos.

Por otra parte, es de resaltar que la investigacidn sobre la satisfaccion de los usuarios internos
de los sistemas de costos para efectos del trabajo de grado se inicié en 2020. Como resultado
de la investigacién se publicé un articulo denominado, Modelo de valoracion de la

satisfaccion de los usuarios del Sistema de Informacion de Costos, en la Revista CEA,



gestionada por el Instituto Tecnoldgico Metropolitano, y un capitulo en el libro Auditoria a

los sistemas de informacion de costos y presupuestos en Ediciones de la U.

1. Problema de investigacion

El tema de investigacion de este documento se centra en la satisfaccion del usuario interno,
puntualmente, de los Sistemas de Informacion de Costos-Slc. Tema de estudio caracteristico
de &reas como servicios y ventas. Para propdsitos del presente estudio se contextualiza en los

Slc de la contabilidad de costos.

Los departamentos de costos entregan informes sobre la situacion econémica y productiva
de las empresas, estos contienen, de acuerdo con el modelo de costos implementado,

indicadores sobre la situacion razonable de la entidad.

Los departamentos de costos entregan un producto a sus usuarios: informacién. La calidad
de la informacion es clave para satisfaccion de los usuarios (Florian 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 cambios constantes de normas y regulaciones
contables, tributarias, financieras, laborales, comerciales, de los sistemas de produccion, los
movimientos de personal, la implementacién de tecnologia y demas (Villa Gil y Gomez
Ospina, 2018), hacen que los Slc se deban actualizar continuamente con los nuevos
parametros. En la practica, los Slc no se modifican en la misma medida que los cambios de
los requerimientos, quedando muchas veces los indicadores desactualizados (Arroyo et al.,

2020; Duque-Roldan et al., 2011; Isaac Sanchez et al., 2019; Proafio Castro et al., 2018).



La metodologia para evaluar los Slc se reconoce como auditoria de costos. Rincon Soto y
Sanchez Mayorga (2009) plantean un riguroso proceso para esta labor, con la intencion 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 comprometer se con un proyecto de
auditoria de costos, el cual demanda mayor tiempo e inversion, se podria valorar previamente
la satisfaccion de los usuarios internos; proceso con menor complejidad para dimensionar los

problemas del Slc.
1.1. Antecedentes de investigacion

Para el desarrollo de este trabajo, es primordial traer de otras areas de conocimiento sobre
satisfaccion del usuario interno y contextualizarlo a los propoésitos de este estudio. Lo
anterior, de acuerdo con la investigacion realizada, no se encontrd antecedentes sobre
satisfaccion de los usuarios internos de los Slc. Por otra parte, en auditoria de costos —linea
de investigacion en que se circunscribe este estudio-, se hallan los fundamentos de este

estudio.

Por lo anterior, en la tabla 1 se presentan los trabajos que contienen elementos sobre los que

se sustenta la investigacion sobre la satisfaccion de los usuarios internos de los Sic.



Tabla 1: Criterios de seleccidon de dimensiones para el instrumento de valoracion de la satisfaccion de los usuarios internos del
Sistema de Informacion de Costos

Autores | Problema de investigacion Objetivo de Aspectos Resultados
investigacion metodologicos
La investigacién subraya la importancia de
. L realizar auditorias especiales periédicas de
. . .. | La investigacién propende a ; .
El problema de investigacion . los sistemas de costes para garantizar que la
. orientar sobre el valor de la . it - .
abordado en el documento gira en o _ informacion comunicada se ajusta a la
NP .| realizacion de auditorias de . ] . .
torno a la aplicacién e importancia - ..~ | Eltrabajo se desarroll6 desde | realidad de la empresa y a las necesidades
o costos, iniciando por definir . - .
de las auditorias de costes en las un enfoque mixto | de gestion. Destaca la necesidad de que las
Carlos L el proceso hasta eshozar la . , A
organizaciones. Se centra en la . . combinando procesos | empresas evallen continuamente  sus
Augusto ; : . estructura del informe final - g . -
L9 necesidad de inspeccionar, oo . descriptivos, andlisis | sistemas de costes para garantizar la
Rincén . . . de auditoria. Ademas, - . . . .,
consultar, investigar, revisar y . documental, con base en | exactitud y pertinencia de la informacion
Soto, - proporcionar  un  breve o . L Y
verificar todos los aspectos del - revision de literatura y | facilitada a la direccion. Subraya la
(2012). programa de auditoria que . . . .
consumo, el gasto y la|’ ; comparativo de los diferentes | importancia de evaluar los puntos fuertes y
s sirva de guia fundamental o g
productividad en una empresa para ara sequir los enfoques de las auditorias. débiles de las empresas que prestan
tomar decisiones con | P  Sed . servicios de externalizacion, asi como de
_ procedimientos esenciales en .
conocimiento de causa. N garantizar que los contratos con estas
la auditoria de costes. -
empresas no generen responsabilidades
laborales para la empresa.
El estudio aborda el problema El estudio presenta el disefio de una
sobre la utilizacion de los costos | El objetivo de la auditoria de costos para las empresas
para elaborar precios reales del | investigacion se centra en el . Lo - litogréficas de Cartago, Valle del Cauca,
) L La investigacion es aplicada, b .
Morales producto a vender. Partiendo del | disefio de un programa de . . representa un desafio debido a la falta de
. . . . L de caracter mixto, con - . R
Ramirez, E | cuestionamiento, si las empresas | auditoria de Costos, con base A precedentes en la regién. Esta investigacion
. . : : analisis estructurado, P
y Valencia, | estudiadas tienen manejo | en las NIAS, para las ) busca establecer un procedimiento que
. (e apoyada en un método D : e
E. (2021). | permanente de los costos de | empresas litograficas del . asegure la precision en la identificacion y
. S . . . deductivo. . - ,
produccion y si dicha informacion | municipio de Cartago — Valle manejo de costos de produccidn, basandose
es una herramienta para la toma de | del Cauca. en las Normas Internacionales de Auditoria
decisiones. (NIASs) y el Decreto 2470 de 2015.
Morocho- | EI estudio busca identificar | El objetivo principal de la | El trabajo se ha desarrollado | La investigacion subrayo la importancia de
Caraguay, | deficiencias e inconvenientes en | investigacion es disefiar un | mediante un enfoque mixto, | disefiar un sistema de control interno para
K. E., | los procesos de control de costos | sistema de control interno | combinando procesos de | garantizar la exactitud de los indicadores de
Narvaez- de produccion dentro de la unidad | que garantice la exactitud de | investigacion metddica e | costes gestionados por la direccion,




Zurita, C.
l., &
Erazo-
Alvarez, J.
C. (2019).

analizada y propone un sistema de
control interno de costos basado en
el marco COSO Ill. La atencion se
centra en el examen de las
actividades relacionadas con los
sistemas de costes, el consumo de
recursos y la asignacion de gastos
a productos/servicios, ingresos y
beneficio operativo para mejorar la
precision de los indicadores de
costes  gestionados por la
direccion.

los indicadores de costes
gestionados por la direccion.

instrumentos cualitativos de
recoleccion de informacién.
Consistié en investigar las
actividades relacionadas con
la identificacion de riesgos y
la revisién de documentos

para su aprobacion,
verificacion,  revision vy
ejecucion.

teniendo en cuenta la complejidad de las
actividades relacionadas con los costes y la
necesidad de precision en los calculos de
costes. Estos resultados subrayan la
importancia de contar con solidos sistemas
de control interno, directrices éticas claras y
estructuras organizativas bien definidas
para mejorar la eficacia operativa y la
planificacién estratégica de las empresas.

Florian

Benites, N.
J., Galvez
Diaz, N.
del C., &
Barsallo

Fernandez,
R. (2020).

El problema de investigacion
abordado en el estudio se centra en
mejorar la atencion del usuario
interno para mejorar la
satisfaccion del usuario externo en
el Centro de Salud Reque-
Chiclayo en el afio 2019

El objetivo principal del
estudio fue disefiar un plan de
mejora de la atencion al
usuario interno del Centro de
Salud Reque-Chiclayo en el
afio 2019 para mejorar la
satisfaccion  del  usuario
externo.

El estudio adoptd un enfoque
cuantitativo 'y descriptivo
para investigar la relacion
entre la atencion al usuario
interno y la satisfaccion del
usuario externo en el Centro
de Salud Reque-Chiclayo en
2019. La recoleccion de
datos se realiz6 mediante
encuestas, empleandose el
cuestionario SERVQUAL
como instrumento principal
para evaluar dimensiones
como empatia y
confiabilidad en la atenci6n
al usuario.

El estudio revel6 un alto nivel de
insatisfaccion entre los usuarios externos,
con un 62,7% de participantes que
expresaron su insatisfaccion con los
servicios recibidos en el Centro de Salud de
Reque-Chiclayo. Las dimensiones de
empatia y confiabilidad fueron
identificadas como las &reas con mayores
niveles de insatisfaccion, con 76,1% vy
64,2% de insatisfaccion, respectivamente.
Los resultados de la investigacion indicaron
gue la aplicacion de un plan de mejora de la
atencion al usuario interno provoco
cambios en la satisfaccion del usuario
externo, ya que la priorizacion de los
aspectos con mayores niveles de
insatisfaccion se tradujo en mejoras en la
satisfaccién global.

Lépez-
Martinez,
Igor, &
Gbémez-
Acosta,
Martha

El problema de investigacion gira
en torno a la necesidad de evaluar
la gestion de inventarios en las
empresas, centrandose en los
aspectos organizativos que inciden
en la gestion de inventarios. La
complejidad de la gestion de

El objetivo principal de la
investigacion es analizar la
necesidad de evaluar Ila
gestion de inventarios en las
empresas y proponer una
metodologia para llevar a
cabo esta evaluacion.

La metodologia de la
investigacion consiste en
analizar articulos de bases de
datos de referencia e
informes  oficiales  para
recabar informacion sobre las

La investigacion destaca la importancia de
abordar las contradicciones dentro de las
organizaciones y las cadenas de suministro
para equilibrar la eficiencia operativa, el
servicio al cliente, los niveles de inventario
y los procesos de adquisicion.




inventarios ha aumentado debido a
las cambiantes condiciones del
mercado, la competitividad y la
necesidad de equilibrar los niveles
de inventario dentro de las
organizaciones y las cadenas de
suministro.

practicas y los retos de la
gestion de inventarios.

Hace hincapié en la necesidad de considerar
tanto los aspectos matematicos como los no
paramétricos de la gestion de inventarios,
centrandose en la gestion organizativa y de
la cadena de suministro para lograr una alta
disponibilidad y rotacién de inventarios.

Inés.
(2013).
Carrera
Lopez, J.
S., Bedor
Vargas, D.
D., &
Huacon
Arévalo,
M. 0.
(2022).

El problema de investigacion
abordado en el trabajo es la
importancia de las auditorias
externas en los procesos de
inventario de las pequefias Yy
medianas empresas (PYME). El
documento se centra en la
importancia de mantener practicas
estrictas de gestion de inventarios
para garantizar la productividad y
la disponibilidad de productos para
la venta en las PYME.

Su objetivo es destacar los
beneficios de las auditorias
externas al proporcionar una
evaluacion independiente de

los  procedimientos  de
inventario, identificar
cualquier  deficiencia vy

facilitar acciones correctivas
para la mejora del proceso.
La investigacion incluye la
promocion de la adopcion de
tecnologia para apoyar las
operaciones diarias, lo que
permite el acceso a la
informacion en tiempo real
para las medidas correctivas
inmediatas y la mejora de la
toma de decisiones en la
gestion de inventarios.

La metodologia empleada en
el trabajo se basa en la
investigacion  documental,
concretamente a través de la
investigacion  bibliografica
de documentos cientificos,
articulos, publicaciones
academicas y otras fuentes
relevantes La metodologia de
investigacion se centra en la
recopilacién de informacion
de la literatura existente y de
fuentes académicas para
explorar la importancia de las
auditorias externas en los
procesos de inventario de las
pequefias y medianas
empresas (PYME).

El estudio destaca como las auditorias
externas contribuyen a la transparencia y la
fiabilidad en la gestion de inventarios, lo
que permite a las PYME optimizar los
procesos y mejorar el rendimiento general.
Mantener un control estricto del inventario
es crucial para reflejar el valor real de los
activos, evitar la sobrevaloracion o
infravaloracion y  tomar  decisiones
financieras con base en datos.

Fuente: elaboracion propia.




En consecuencia, en tanto el Slc provee informacién al Sistema de Informacidn Financiero,
este trabajo se sustenta en caracteristicas de las normas NIIF PYMES (IFRS Foundation &
IASB, 2015). Primero, ambos enfoques destacan la satisfaccién de las necesidades de
informacion de usuarios diversos. Este estudio se enfoca en los usuarios internos de Sic,
mientras que las NIIF atienden a un amplio espectro de usuarios externos, incluyendo
accionistas y acreedores. Segundo, ambos documentos enfatizan la relevancia y fiabilidad de
la informacion. La propuesta del estudio busca que los datos de costos sean precisos y Utiles,
simil a las NIIF, que promueven la presentacion de informacion financiera confiable para
una toma de decisiones informada. Tercero, tanto el instrumento propuesto en este estudio
como las NIIF buscan mejorar la calidad de la informacion para facilitar decisiones

econdmicas efectivas.

Ambos enfoques reconocen la importancia de proporcionar informacion de alta calidad, ya
sea para usuarios internos en el contexto de costos o para usuarios externos en la presentacion

de estados financieros.

1.2. Planteamiento del problema de investigacion

El instrumento de valoracion de la satisfaccion de los usuarios internos de los Slc se presenta
como un elemento fundamental para contribuir al aseguramiento de la informacion. Este
permite evaluar en qué medida los Slc cumplen con las expectativas y necesidades de los
usuarios internos, lo cual es esencial para garantizar que los indicadores de costos sean
razonables y Gtiles. La implementacion de un instrumento de valoracién de satisfaccion asiste

a las empresas en la identificacion de areas de mejora en sus sistemas de informacién de



costos, asegurando asi que la informacion proporcionada sea fiable y relevante para la toma

de decisiones estratégicas.

Para lograr la satisfaccion de los distintos usuarios, los montajes de costos de las
organizaciones generalmente terminan implementando sistemas de informacion hibridos
para lograr adecuar los distintos requerimientos (Borgert y Da Silva, 2005; Podmoguilnye,

2005; Osadcha, 2018).

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
disefiando e implementando sistemas de costos que integran distintos métodos, lo que se
conoce como costeo hibrido. El costeo hibrido no se disefia con base en una estructura
definida, sino en la necesidad de los usuarios (Duque Roldan et al., 2009a). El costeo hibrido,
no es un modelo de costeo, es una metodologia de implementacion. Por lo tanto, primero se
identifican las necesidades de informacion 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.

El estandar COBIT (objetivos de control para tecnologias de informacion y relacionadas,
traducido del inglés) establece la guia para la implementacién de los sistemas de informacion
que permite observar una metodologia parecida a la que plantea el costeo hibrido, donde

antes de integrar un modelo, primero recoge los requerimientos y necesidades de los usuarios



para luego disefiar los indicadores que va a generar el sistema de informacion (Information

Systems Audit and Control Association [ISACA], 2012; Bounagui et al., 2016).

La arquitectura disefiada del Slc de la empresa esta compuesta por personal, partes fisicas
(hardware), programas informaticos (software), procesos normativos, manuales, y demas
(Delgadillo Rodriguez, 2001). Actualmente, el uso de la tecnologia en el escenario de la
profesion es cada vez mayor; esta construccion de informacion esta basada en las necesidades
de los usuarios internos, donde los Slc deben satisfacer tales necesidades. La auditoria de
costos debe disponerse por la satisfaccion de las necesidades de informacion de los usuarios

internos (Rincon Soto y Sdnchez Mayorga, 2009).

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) sefalan:

En términos generales, el buen gobierno corporativo puede entenderse como la
practica de una filosofia corporativa, amparada en procesos apropiados, que permiten
a los interesados de una organizacion, medir y evaluar los propdsitos, los riesgos y

las oportunidades que se presentan a una compafiia (p. 101).

Asi, la auditoria interna pretende realizar inspecciones encaminadas a mitigar el riesgo
significativo de las operaciones, como apoyo a la administracion y al comité de auditoria

(Arcenegui Rodrigo y Molina Sanchez, 2007).

La auditoria de costos es un proceso importante, dado que, con la informacion de costos se

entrega indicadores con los que se toman decisiones y controlan elementos tan importantes



como qué producir, cuando producir, y se determinan elementos como la utilidad. Si estos
indicadores no son los adecuados, estan erréneos o estropeados, podrian llevar a decisiones
equivocadas por parte de la gerencia y la administracion. Sin embargo, una auditoria de
costos requiere un proceso riguroso de tiempo y recursos financieros, lo que lleva a que antes

de pensar hacer una auditoria de costos, se evalué su pertinencia de manera adecuada.

La arquitectura de la organizacion se refleja en tres elementos claves, de acuerdo con
Brickley et al. (2005) se consideran la asignacion de derechos de decision, los métodos de
remuneracion y la estructura de los sistemas para evaluar los resultados. Este Gltimo elemento
se valida con los indicadores obtenidos de los sistemas de informacion, como los de
desempefio, que se desarrollan a través de indicadores financieros, presupuestales, costos,
gestion y responsabilidad social, segun el disefio 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 informacion, se habla
de la auditoria a la informacién financiera, con rigurosos procesos sistematicos, pero pocas
veces se discurre sobre metodologias de auditoria para otro tipo de informacion, como los

indicadores de gestion y costos.

La informacion 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 adecUa a las necesidades particulares de la
gestion de cada organizacion (Duque Roldan et al., 2009a; Duque Roldan et al., 2009b;
Rincon Soto y Vergara Mesa, 2013). Desde el paradigma de la utilidad para la toma de

decisiones la informacion debe ser adecuada a las necesidades de informacion Gtil para los



usuarios en la toma de decisiones (Tua Pereda, 1990). Segln el marco conceptual de las NIIF
(International Accounting Standars Board [IASB], 2010; Rueda-Vera et al., 2021), para que
una informacion sea Util debe ser relevante, y, por tanto, capaz de influir en las decisiones
que toman los usuarios. En consecuencia, son los usuarios los que determinan el nivel de

utilidad de la informacion.

Esto lleva a considerar la creacion de un proceso de apreciacion antes de decidir una auditoria
de costos, que esta relacionada con la percepcion de cumplimiento del sistema de costos
actual. Los usuarios internos de la organizacion que usan la informacion y toman las
decisiones podrian ser un primer filtro, debido a que su inconformidad o conformidad seria

determinante para crear una percepcion si se deberia evaluar o no el Sic.

Con base en el planteamiento anterior, se propone el disefio de un instrumento que permita
evaluar la satisfaccion de los usuarios internos de los sistemas de costos. Con el propoésito de

asistir al aseguramiento de la informacién.

1.3. Formulacion del problema de investigacion

¢Cdémo estructurar un instrumento de valoracién que perciba el grado de satisfaccion del
usuario interno de los sistemas de informacion de costos en el contexto empresarial

colombiano?



1.4. Sistematizacion del problema de investigacion

» ¢Cuales son las dimensiones que intervienen en la calidad de la informacion, y en
consecuencia, en la satisfaccion del usuario interno de los sistemas de informacion de
costos?

» ¢Como se podria plantear un instrumento de valoracion de la satisfaccion del usuario
interno de los Sistema de Informacion de Costos?

» ¢Como se podria evaluar la viabilidad del instrumento de valoracion de la satisfaccion

del usuario interno de los Sistema de Informacién de Costos?

2. Objetivos

2.1. General:

Disefar un instrumento de valoracion que perciba el grado de satisfaccion del usuario interno

de los Sistema de Informacién de Costos.
2.2. Especificos:

» Delimitar las dimensiones y factores claves para la valoracion de la satisfaccion de
los usuarios internos de los Sistemas de Informacion de Costos.

» Bosquejar un instrumento de valoracion de la satisfaccion del usuario interno del
Sistema de Informacion de Costos.

» Evaluar la viabilidad del instrumento de valoracion de la satisfaccion del usuario

interno de los Sistema de Informacion de Costos.



3. Justificacion

Este proyecto de investigacion es pertinente en el campo de contabilidad de costos porque
presenta un instrumento de valoracion de la satisfaccion de los usuarios del Slc, se
circunscribe en la linea de investigacion Auditoria de costos, siendo un elemento clave que

favorece al control interno y aseguramiento de la informacion.
Por lo que su relevancia puede delimitarse en tres grandes campos de conocimiento:

» Tedrico: porque se analiza la dinamica de la Teoria General de Sistemas actuando al
interior de una organizacion con relacion al intercambio de datos e informacion. La
manera en que los diferentes subsistemas corporativos trabajan, en sinergia, en el
mismo engranaje para cumplir con la Vision y Mision de la entidad.

» Empresarial: la evaluacion de los sistemas de informacion de costos por medio de
la satisfaccion de sus usuarios aporta elementos claves para control interno y el
aseguramiento de la informacion, con relacion a la optimizacion de indicadores de
costos y gestion estratégica. Encaminados al logro de los objetivos empresariales y
escalar su competitividad.

» Academia: aporta un elemento al campo de estudio de la contabilidad de costos
dentro de la linea de investigacién Auditoria de costos. Asi mismo, presenta un
instrumento para uso en las organizaciones sujeto a posibles actualizaciones y

escenarios.



4. Marco de referencia

4.1. Marco teodrico

4.1.1. Larelacion entre los sistemas de informacion al interior de

la empresay con su entorno

La relacion entre los sistemas de informacion al interior de la empresa y con su entorno es
un aspecto crucial en la Teoria General de Sistemas de Bertalanfy (1986). En esta
perspectiva, los sistemas de informacion dentro de una organizacion se consideran como
subsistemas que interactlan tanto entre si como con el entorno externo. Esta interaccion es
importante para el funcionamiento eficaz de la empresa, considerando que los sistemas de
informacion son responsables de recopilar, procesar y transmitir datos relevantes para la toma

de decisiones (Delgadillo Rodriguez, 2001; Ludwig von Bertalanffy, 1986).

Desde el enfoque de la Teoria General de Sistemas, se entiende que los sistemas de
informacion internos de una empresa no pueden funcionar de manera aislada. En cambio,
estan interconectados con otros subsistemas, como el de produccién, marketing y recursos
humanos. Esta interconexion facilita la coordinacion y la integracion de las diversas
actividades empresariales, lo que contribuye a la eficiencia operativa y a la adaptabilidad ante

cambios en el entorno.

Ademas, la Teoria General de Sistemas sugiere que los sistemas de informacion de una
empresa estan influenciados por su entorno externo. Esto significa que factores externos,

como la competencia, las regulaciones gubernamentales y las tendencias del mercado,



pueden afectar la forma en que se disefian, implementan y utilizan los sistemas de
informacion internos. Por lo tanto, las empresas deben estar atentas a estos factores y adaptar
sus sistemas de informacion en concordancia para mantener su competitividad y relevancia

en el mercado (Delgadillo Rodriguez, 2001; Ludwig von Bertalanffy, 1986).

En consecuencia, la Teoria General de Sistemas proporciona un marco tedrico Util para
analizar cdmo los sistemas de informacion interactlan dentro de una organizacion y con su
entorno externo, y cémo estas interacciones influyen en el desempefio y la competitividad

empresarial.
4.1.2. Los problemas del control, la asimetria de la informacién
y los agentes en la dinamica de los sistemas al interior de la
empresa

Este punto, perteneciente al marco tedrico, examina el control en la dinamica de los sistemas
internos de la empresa desde una perspectiva analitica y detallada, basandose en la Teoria de
la Contabilidad y el Control de Shyam Sunder (traducida y revisada técnicamente por Nohora
Garcia et al.), en relacion con la teoria de la asimetria de la informacion de Akerlof, G. A.
(1970), y la teoria de la agencia de Jensen & Meckling (1976). Se destaca la importancia del
control efectivo para alcanzar los objetivos organizacionales y maximizar el valor para los
accionistas. Sin embargo, los sistemas de control pueden enfrentar desafios significativos
debido a la complejidad inherente de las operaciones empresariales y a las variables en

constante cambio en el entorno.



Uno de los principales problemas identificados es la necesidad de disefiar sistemas de control
que sean lo suficientemente flexibles para adaptarse a los cambios en el entorno empresarial.
Esto implica la capacidad de ajustar y modificar los controles segin sea necesario para
abordar nuevos escenarios y desafios. Ademas, se reconoce la importancia de implementar
mecanismos de evaluacion que sean transparentes y efectivos, permitiendo una supervision
adecuada de las actividades de la empresa y la identificacion temprana de posibles problemas

0 desviaciones.

Por tanto, se resalta el desafio de encontrar el equilibrio adecuado entre la delegacion de
autoridad y la rendicion de cuentas. Aunque es esencial conceder cierto grado de autonomia
a los responsables de la toma de decisiones, también resulta crucial establecer mecanismos
que garanticen la rendicion de cuentas por sus acciones y resultados. Esto implica una
planificacion cuidadosa y un disefio adecuado de los sistemas de control, orientados a
fomentar la responsabilidad tanto individual como colectiva en todos los niveles de la

organizacion.

La Teoria de la Asimetria de la Informacion resalta como la distribucién desigual de la
informacién entre los distintos agentes puede generar conflictos de interés y
comportamientos ventajosos. La falta de transparencia y el acceso desigual a la informacién
pueden minar la confianza y la colaboracion dentro de la empresa, dificultando la
coordinacion efectiva de las actividades empresariales. Ademas, la asimetria de la
informacidn puede dar lugar a problemas de agencia, donde los agentes actan en su propio

interés en lugar de en el interés de la empresa y sus accionistas (Akerlof, G. A., 1970).



La Teoria de Agencia de Jensen & Meckling (1976) proporciona una comprension adicional
de los desafios asociados con los agentes dentro de la empresa. Los problemas de agencia
surgen cuando hay un conflicto de intereses entre los objetivos de los propietarios y los de
los administradores y empleados. Los administradores pueden tener incentivos para
maximizar su utilidad personal a expensas de los accionistas, lo que puede llevar a decisiones
subdptimas y comportamientos no éticos. En este contexto, la Teoria de Agencia resalta la
importancia de alinear los intereses de los agentes con los de los propietarios para mitigar los
riesgos de conflicto y asegurar que los administradores actten en beneficio de la empresa y

Sus accionistas.

La Teoria de la Contabilidad y el Control examina cémo los agentes, como administradores
y accionistas, interactian dentro de los sistemas contables y de control de una organizacion.
Uno de los problemas principales que enfrentan los agentes es el conflicto de intereses entre
los administradores y los accionistas. Los administradores pueden tener incentivos para
maximizar su propio beneficio a expensas de los accionistas, lo que puede conducir a
précticas contables cuestionables y decisiones de gestion no éptimas (Jensen & Meckling,

1976; Shyam Sunder & tr. y rev. técnica Nohora Garcia et al., 2005).

Ademas, los administradores suelen tener acceso a informacion privilegiada sobre el
desempefio y la situacion financiera de la empresa, lo que les permite tomar decisiones que
pueden no ser transparentes para los accionistas. Esto puede resultar en una falta de rendicion
de cuentas y en la toma de decisiones subdptimas que no reflejan los intereses de los
accionistas ni el bienestar a largo plazo de la empresa. Los accionistas delegan la toma de

decisiones a los administradores, pero esto puede llevar a problemas de agencia, donde los



administradores pueden actuar en su propio interés en lugar de en el interés de los accionistas.
Para abordar estos problemas, la auditoria juega un papel importante, en tanto se requiere un
sistema efectivo de contabilidad y control que supervise las acciones de los agentes y
garantice que actten en beneficio de la empresa en su conjunto (Akerlof, G. A., 1970; Gras-
Gil et al., 2015; Jensen & Meckling, 1976; Shyam Sunder & tr. y rev. técnica Nohora Garcia

et al., 2005).

4.2. Marco conceptual

4.2.1. Sistema de Informacion Contable

Los SIC <son claves en la gestion empresarial, proporcionando una infraestructura
tecnoldgica y conceptual para recopilar, procesar y comunicar informacion financiera de vital
importancia para la toma de decisiones. Estos sistemas abarcan una serie de componentes
interrelacionados, que incluyen bases de datos contables, aplicaciones de software
especializado, procedimientos de control interno y recursos humanos capacitados, destinados
a capturar, almacenar y analizar datos contables en toda la organizacion. (Delgadillo
Rodriguez, 2001; Shyam Sunder & tr. y rev. técnica Nohora Garcia et al., 2005; Solarte, W.

Y., Rincén Soto, C. A., & Molina Mora, F. R., 2023)

La funcidn principal de los SIC es producir informes financieros precisos y oportunos que
reflejen la situacion financiera, los resultados operativos y los flujos de efectivo de la
empresa, lo que facilita la evaluacion del rendimiento, la planificacion estratégica y el

cumplimiento de las obligaciones regulatorias.



4.2.2. Sistema de Informacion de Costos

Los Slc representan una herramienta esencial en la gestion empresarial, destinada a recopilar,
procesar y analizar informacion relacionada con los costos de produccién, distribucion y
administracion de una organizacion. Estos sistemas integran una variedad de datos
financieros y operativos para calcular y controlar los costos asociados con la produccion de
bienes y servicios, proporcionando a los gerentes informacion crucial para la toma de
decisiones estratégicas Yy tacticas (Delgadillo Rodriguez, 2001; Solarte, W. Y., Rincon Soto,

C. A., & Molina Mora, F. R., 2023).

La funcién principal de los Slc es facilitar la asignacion eficiente de recursos, identificar
areas de mejora en la eficiencia operativa y evaluar el rendimiento de productos, procesos y

divisiones empresariales en términos de su contribucion al valor agregado y la rentabilidad.

4.2.3. Satisfaccion de los usuarios

La satisfaccion de los usuarios internos de la empresa se refiere a la percepcion positiva que
experimentan los empleados y colaboradores respecto a diversos aspectos de su entorno
laboral y la calidad de los servicios y recursos proporcionados por la organizacién. Este
concepto abarca una amplia gama de elementos, que van desde la efectividad de los sistemas
y procesos internos, pasando por el acceso a recursos y herramientas adecuadas para realizar
sus funciones de manera eficiente. (Balmori Mastachi y Flores Juérez, 2014; Cohen y

Kaimenaki, 2011; Duque Oliva 2005; Torres M et al., 2008)



4.2.4. Datos

Con base en la Teoria General de Sistemas (Delgadillo Rodriguez, 2001; Ludwig von
Bertalanffy, 1986) un dato es un factor que sirve de insumo para su procesamiento que
permite obtener un resultado. Es un elemento que nutre a las entradas de un sistema cuya
salida se entiende como informacion. Esta Ultima es producto de la estructuracion

sistematica, coherente, y logica, de un proceso articulado a la consecucion de un fin.

4.2.5. Informacion

Delgadillo Rodriguez y Ludwig von Bertalanffy (Delgadillo Rodriguez, 2001; Ludwig von
Bertalanffy, 1986) sugieren que la informacion, es la salida de un sistema. Producto de la
estructuracion sistematica, coherente, y logica, de un proceso articulado con la consecucion
de un fin. Los fines de un sistema estan determinados por las entradas del sistema al cual le

entregan la informacion procesada.
4.3. Marco legal

En Colombia, el ejercicio de la Contaduria Publica con relacion a la contabilidad de costos
no estd regulado de forma absoluta. Indirectamente, el Estatuto Tributario y las NIIF
intervienen los costos en las empresas. Por ejemplo, limitan la autonomia de seleccionar el
método de valoracion de inventarios. Excluyendo el uso del método Ultimas en Entrar,
Primeras en Salir. La explicacion se encuentra en el efecto sobre la utilidad y, en
consecuencia, sobre la determinacidn de impuestos y retenciones (International Accounting
Standars Board [IASB], 2010; PRESIDENTE DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA,

1989).



Sin embargo, las empresas tienen autonomia para medir, valorar y analizar el costo de la

operacion siempre que se cumplan los marcos tributario y contable.
5. Aspectos Metodoldgicos

El objetivo de la investigacion es disefiar un instrumento de valoracion de la satisfaccion de
los usuarios internos de los Sic desde un enfoque cualitativo con método descriptivo
soportado en una revision de literatura. Las variables convenientes para medir la satisfaccion
de los usuarios del area de costos se expusieron a expertos para su validacion y
posteriormente se correlaciond por medio del indice alfa de Cronbach, con el uso del
programa SPSS, para que el instrumento integre sus principales caracteristicas: validez,
confiabilidad, objetividad (Gémez Benito y Hidalgo, 2009; Hernandez-Sampieri y Mendoza
Torres, 2018; Martin Arribas, 2004; Nufiez G et al., 2007; Payares et al., 2020; Roman

Gravan y Morales Pérez, 2011).

La pertinencia de las dimensiones se efectué bajo una validacién nomoldgica o teérica:
cuando un constructo no cuenta con criterio o antecedentes de referencia, la validacion

tedrica es una de las formas de hacerlo (Campo-Arias et al., 2020; Cogollo et al., 2012).

La primera fase de investigacion - Dimensiones y factores claves para la valoracién de la
satisfaccion de los usuarios internos de los sistemas de informacion de costos. consistio en la
busqueda, revisién y analisis de literatura sobre el tema. El criterio de seleccidn es el concepto
de satisfaccion del usuario interno, tratada en diferentes areas del conocimiento. La bldsqueda
se formaliz6 en fuentes de informacidn secundaria, en diferentes bases de datos y buscadores

como ScienceDirect, Scopus, Scielo, Taylor & Francis y Google Académico, entre otros.



La segunda fase de investigacion — Bosquejo de un instrumento de valoracion de la
satisfaccion de los usuarios internos del Sistema de Informacion de Costos. Esta fase se
concretd en dos etapas, las cuales se sustentaron en fuentes de informacién primaria: con
entrevistas a profesionales expertos en costos. En la primera etapa, se socializ6 a un experto,
profesor de posgrados y consultor en costos, el propdsito del instrumento, las dimensiones,
las variables, y se tuvo en cuenta sus recomendaciones. La segunda etapa consistié en
contactar con consultores expertos e invitarlos a participar como evaluadores del
instrumento. Para seleccionar y determinar a los expertos evaluadores se contemplo:
profesionales que se desempefien en empresas con experiencia minima de cinco afios en
costos y presupuestos, con estudios afines a contaduria pablica, economia, administracion o
ingenieria industrial, que tengan estudios de postgrados en costos, asimismo, que hagan uso
de programas informaticos o modulos especiales para costos en produccidn, servuccion y

contabilidad.

La tercera fase de la investigacion - Viabilidad del instrumento de valoracion de la
satisfaccion de los usuarios internos de los Sistema de Informacion de Costos. Esta fase se
encamind en aplicar las recomendaciones realizadas por los evaluadores al instrumento de
valoracion de la satisfaccion de los usuarios internos de los Slc. Ademas, se determind los
niveles de la escala de Likert y se fijé el mecanismo para analizar los resultados ponderados
obtenidos por cada dimension con la aplicacion del instrumento en la empresa, con el

proposito de presentar un indicador de facil interpretacion.



6. Dimensiones y factores claves para la valoracion de Ia
satisfaccion de los usuarios internos de los sistemas de

informacion de costos

La literatura sobre la medicién de la satisfaccion del usuario interno ha disefiado
cuestionarios validados que identifican las dimensiones y variables que permiten focalizar
las dificultades para plantear estrategias requeridas. Esto facilita observar cuéles son los

puntos por revisar, evaluar y mejorar.
6.1. Revision bibliografica

Fisher y Navarro (como se citd 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 cit6 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 produccion puede o no estar vinculada con un producto
fisico. Asimismo, Grénroos y Mayer et al. (como se citd 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 interaccidn de estos elementos modificada por los filtros

perceptuales genera la sensacion de satisfaccion que se percibe como calidad.

Duque 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 cit6 en Balmori

Mastachi y Flores Juarez, 2014) reconocen como usuario interno a «cualquier miembro de



una organizacion que recibe un producto o servicio de otros miembros de la organizacion
para realizar su trabajo» (p. 195), con lo que se infiere que la relacion entre departamentos
internos de una organizacion es una relacion semejante a proveedor y usuario y el usuario
interno espera que el departamento proveedor satisfaga de manera adecuada sus necesidades

e intereses.

Las dimensiones para evaluar la satisfaccion de los usuarios internos de los sistemas de
informacion de costos abarcan tanto aspectos tangibles como intangibles. Entre los factores
clave identificados por Carmona Lavado y Leal Millan (1998), se encuentran la eficacia y la
eficiencia en el acceso y uso de la informacion de costos, asi como la claridad y relevancia
de los datos proporcionados para la toma de decisiones operativas y estratégicas dentro de la

organizacion.

Ademas, la capacidad del Slc para satisfacer las necesidades y expectativas especificas de
los usuarios internos, tales como gerentes de linea, contadores y analistas financieros, juega
un papel fundamental en la evaluacion de su satisfaccion. La flexibilidad y adaptabilidad del
sistema para personalizar informes y andlisis segun las diferentes areas y roles dentro de la

empresa también son aspectos relevantes para su valoracion.

La fiabilidad y precision de la informacion de costos proporcionada por el sistema, asi como
la oportunidad en la entrega de los reportes y analisis pertinentes, son elementos criticos que
influyen en la percepcion de los usuarios internos respecto a la utilidad y efectividad del Sic.
La interaccion con el personal encargado de administrar y mantener el sistema, asi como el
nivel de apoyo Yy capacitacion ofrecido a los usuarios, también contribuyen

significativamente a su satisfaccion general.



Por tanto, la satisfaccion del usuario interno se puede entender como un estado psicologico
complejo, influenciado por diversos aspectos relacionados con el proceso de adquisicion y
utilizacion de un servicio o producto dentro de la empresa. Entre los factores que contribuyen
a este estado se encuentran la fiabilidad y seguridad percibida en la prestacion del servicio,
asi como la capacidad de respuesta ante posibles errores por parte del personal. Ademas, la
rapidez y disponibilidad para atender las necesidades y peticiones particulares del cliente
interno son aspectos clave que influyen en su grado de satisfaccion. El trato al cliente y la
profesionalidad del personal también juegan un papel importante, junto con el nivel de
precios ofrecidos y las acciones u omisiones que puedan beneficiar o perjudicar su
patrimonio. La integridad y la profesionalidad del personal, asi como el atractivo del entorno
de trabajo, también contribuyen a la percepcion de satisfaccion del usuario interno dentro de

la empresa.

La valoracion de la satisfaccion de los usuarios internos de los sistemas de informacion de
costos implica considerar diversas dimensiones que impactan en su percepcion de calidad del
servicio. Segin Duque Oliva (2005), estas dimensiones incluyen la fiabilidad de la
informacion proporcionada por el sistema, la accesibilidad y facilidad de uso de la
plataforma, asi como la capacidad de respuesta del sistema a las necesidades y requerimientos
especificos de los usuarios. La calidad de la informacion de costos y su relevancia para la
toma de decisiones gerenciales también son aspectos fundamentales que influyen en la

satisfaccion del usuario interno.

Por ello, es fundamental comprender cémo interactdan los dos grupos de caracteristicas, tanto

las relacionadas con el producto o servicio (PSA) como las relacionadas con el proceso de



entrega del servicio (PSD). Segun Duque Oliva (2005). Estos dos grupos de caracteristicas
no operan de forma independiente, sino que interactdan entre si y estan influenciados por los
filtros perceptuales (CPPS) del usuario. La confianza o empatia del usuario hacia el Sic, la
fiabilidad de la informacién proporcionada, la responsabilidad en el manejo de los datos, la
capacidad de respuesta ante las necesidades del usuario y la tangibilidad del servicio ofrecido

son aspectos clave que influyen en la percepcién de satisfaccion.

La interaccion entre los grupos de caracteristicas y los filtros perceptuales modifica la
percepcion de satisfaccion del usuario interno. Por ejemplo, la confianza en la fiabilidad del
sistema puede verse reforzada o debilitada por la forma en que el usuario interpreta y filtra
la informacidn recibida. Si el sistema demuestra una alta capacidad de respuesta a las
necesidades del usuario y ofrece una experiencia tangible y concreta, es mas probable que se

genere una percepcion positiva de satisfaccion.

La comprension de esta interaccion entre los diferentes elementos es crucial para mejorar la
calidad del servicio de informacion de costos y promover una mayor satisfaccion entre los
usuarios internos. Al centrarse en fortalecer la confianza, la fiabilidad, la responsabilidad, la
capacidad de respuesta y la tangibilidad del servicio, las organizaciones pueden optimizar su

Slc y mejorar la experiencia general del usuario interno.

La comprension de esta interaccion entre los diferentes elementos es crucial para mejorar la
calidad del servicio de informacion de costos y promover una mayor satisfaccion entre los
usuarios internos. Al centrarse en fortalecer la confianza, la fiabilidad, la responsabilidad, la
capacidad de respuesta y la tangibilidad del servicio, las organizaciones pueden optimizar su

Slc y mejorar la experiencia general del usuario interno.



Para Torres et al. (2008), la valoracion de la satisfaccion de los usuarios internos de los
sistemas de informacion de costos implica considerar diversas dimensiones de calidad del
servicio. Entre estas dimensiones, destacan la fiabilidad, la capacidad de respuesta, laempatia
y la tangibilidad del servicio proporcionado. La fiabilidad se refiere a la precision y
consistencia de la informacion presentada por el sistema, mientras que la capacidad de
respuesta se relaciona con la prontitud y eficacia en la atencion a las necesidades de los
usuarios. La empatia se refiere a la atencion personalizada y la comprension de las
necesidades individuales de los usuarios, mientras que la tangibilidad se refiere a la

accesibilidad y presentacion visual del Slc.

Asimismo, Torres et al. (2008) sugieren que la satisfaccion de los usuarios internos esta
influenciada por factores clave como la confiabilidad del sistema, la claridad y relevancia de
la informacién proporcionada, la accesibilidad a los datos y la facilidad de uso del sistema.
La confiabilidad del sistema se refiere a la capacidad de este para presentar informacion
precisa y actualizada de manera consistente. La claridad y relevancia de la informacion se
relacionan con la comprensiéon y utilidad de los datos presentados, mientras que la
accesibilidad y facilidad de uso se refieren a la comodidad y la intuitividad en la navegacion

y manipulacion del sistema.

Para evaluar la satisfaccion de los usuarios internos de los sistemas de informacién de costos,
es fundamental considerar tanto las dimensiones de calidad del servicio como los factores
clave que influyen en la percepcidn del usuario. Al centrarse en aspectos como la fiabilidad,

capacidad de respuesta, empatia, tangibilidad, confiabilidad, claridad, relevancia,



accesibilidad y facilidad de uso del sistema, las organizaciones pueden mejorar la experiencia

del usuario interno y promover una mayor satisfaccion con el servicio proporcionado.

La satisfaccion del usuario interno se puede definir como una evaluacion global de todos los
aspectos que intervienen en la relacion del consumidor con un servicio, y esta evaluacion se
fundamenta principalmente en la experiencia de consumo o su uso a lo largo del tiempo. En
este contexto, varios elementos son cruciales para determinar la satisfaccion del usuario
interno. La confiabilidad del servicio juega un papel fundamental, ya que los usuarios
internos necesitan sentirse seguros de que el Slc proporcionara datos precisos y consistentes
en todo momento. Ademas, la atencion personalizada es esencial para garantizar que las
necesidades individuales de los usuarios internos sean atendidas de manera adecuada, lo que

contribuye a una mayor satisfaccion y lealtad hacia el sistema.

La seguridad y la higiene también son aspectos importantes que influyen en la satisfaccion
del usuario interno. Los usuarios necesitan sentirse seguros al utilizar el Sic, sabiendo que
sus datos estan protegidos y que se han implementado medidas adecuadas para prevenir
cualquier riesgo de pérdida o filtracion de informacién confidencial. Asimismo, la higiene
del sistema, en términos de su facilidad de uso y navegacion intuitiva, contribuye a una
experiencia de usuario mas satisfactoria, permitiendo a los usuarios acceder y utilizar la

informacién de manera eficiente y sin dificultades.

Ademas, los aspectos tangibles del servicio, como la presentacion visual del sistema y la
calidad de los materiales utilizados, también pueden influir en la satisfaccion del usuario
interno. Un disefio atractivo y una interfaz intuitiva pueden mejorar la percepcion del sistema

y aumentar la satisfaccion del usuario interno. Asi, la accesibilidad del sistema, en términos



de su disponibilidad y facilidad de acceso desde diferentes dispositivos y ubicaciones, es un
factor clave que influye en la experiencia general del usuario interno. Un sistema accesible y
disponible en todo momento permite a los usuarios internos aprovechar al méximo sus

funciones y obtener la informacion necesaria de manera oportuna y conveniente.

La satisfaccion del usuario interno en relacién con los sistemas de informacion de costos
depende en gran medida de la percepcion de calidad de estos sistemas. Con base en los
planteamientos de Garcia Fernandez, Cepeda-Carrion y Ruiz (2012), la calidad percibida se
puede dividir en diversas dimensiones que influyen en la satisfaccion del usuario. Una de
estas dimensiones es la fiabilidad del sistema, que se refiere a la capacidad para proporcionar
informacion precisa y confiable de manera consistente. Cuando los usuarios internos confian
en la precision de los datos proporcionados por el sistema, estdn més satisfechos y tienen una

percepcion positiva de su calidad.

En concordancia, se recalca lo importante que es la accesibilidad como dimension del Sic.
Los usuarios internos valoran la facilidad con la que pueden acceder al sistema y utilizar sus
funciones sin encontrar obstaculos ni complicaciones innecesarias. Un Slc accesible facilita
el trabajo de los usuarios internos y contribuye a una experiencia mas satisfactoria. Ademas,
la capacidad de respuesta del sistema ante las necesidades y solicitudes de los usuarios
internos también influye en su satisfaccion. Cuando el sistema responde de manera eficiente
y oportuna a las consultas y requerimientos de los usuarios, estos se sienten valorados y

atendidos, lo que aumenta su satisfaccién general.

La tangibilidad del Sic es una dimensién clave que influye en la satisfaccion del usuario

interno. Esta dimension se refiere a los aspectos fisicos y visuales del sistema, asi como a la



calidad de los materiales utilizados en su disefio y presentacion. Un Slc con una interfaz
atractiva y facil de usar, que ofrece informacion clara y bien organizada, contribuye a una
experiencia méas satisfactoria para los usuarios internos. Ademas, la disponibilidad de
herramientas y recursos adicionales, como manuales de usuario y tutoriales, puede mejorar

aun mas la percepcion de calidad y satisfaccion del usuario.

La satisfaccion del usuario interno puede entenderse como un resultado psicologico que
emana de una experiencia integral con los sistemas de informacion de costos dentro de la
organizacién, o como una respuesta emocional a las experiencias asociadas con la utilizacion
de estos sistemas. Esta percepcion se ve influenciada por diversos factores, entre los que se
incluyen el trato personal recibido, la calidad de las instalaciones y el material proporcionado,
asi como los servicios y actividades asociados con el uso de los sistemas de informacion.
Ademas, la imagen de la organizacion y la satisfaccion general con su funcionamiento
también juegan un papel importante en la percepcion de calidad y satisfaccion del usuario
interno. Cuando los usuarios internos perciben que la organizacién se preocupa por su
bienestar y ofrece sistemas de informacion de costos efectivos y confiables, es méas probable
que experimenten niveles mas altos de satisfaccidn y estén mas comprometidos con su trabajo

y sus responsabilidades dentro de la empresa.

El modelo MECSI, dentro de los estudios de Balmori Mastachi, G., y Flores Juarez, J. B.
(2014), propone varias dimensiones para evaluar la calidad del servicio interno en relacion
con los sistemas de informacién de costos. Estas dimensiones incluyen la accesibilidad y
disponibilidad de la informacion, la fiabilidad de los datos proporcionados, la capacidad de

respuesta ante las necesidades y consultas de los usuarios internos, la seguridad y



confidencialidad de la informacion, y la claridad y comprensibilidad de los reportes y analisis

generados por los sistemas de informacion.

Dentro del modelo MECSI, se identifican varios factores que influyen en la satisfaccion de
los usuarios internos con los sistemas de informacion de costos. Entre estos factores se
encuentran la precision y veracidad de la informacion proporcionada, la facilidad de uso de
los sistemas, la rapidez en la entrega de los datos solicitados, la capacidad de personalizacion
de los reportes segln las necesidades especificas de cada usuario, y la disponibilidad de

soporte técnico y capacitacion para el uso adecuado de los sistemas.

El MECSI enfatiza la importancia de recopilar la retroalimentacion de los usuarios internos
para identificar areas de mejora en los sistemas de informacion de costos. Esta
retroalimentacion puede obtenerse a través de encuestas de satisfaccion, entrevistas o grupos
de discusidn con los usuarios, y permite a la organizacion identificar oportunidades de mejora
en los sistemas y procesos relacionados con la informacion de costos. La mejora continua en
la calidad del servicio interno contribuye a aumentar la satisfaccion y productividad de los

usuarios internos, asi como a mejorar el desempefio general de la organizacion.

El cliente interno, al interactuar con los sistemas de informacion de costos, realiza una
evaluacion constante de su experiencia, donde el cumplimiento de sus necesidades es un
factor primordial. Esta evaluacion no solo se basa en la efectividad del servicio, sino también
en la competencia y confidencialidad con la que se manejan los datos proporcionados.
Ademas, el tiempo de respuesta juega un papel crucial, ya que la rapidez con la que se

atienden sus requerimientos impacta directamente en su percepcion de satisfaccion.



La cortesia y la calidad de la comunicacién e informacion recibida son aspectos que no
pueden pasarse por alto. El cliente interno valora la amabilidad y claridad en la interaccion,
asi como la disponibilidad de informacidn relevante y actualizada para la toma de decisiones.
La proactividad por parte del personal encargado de brindar el servicio también influye
significativamente en la satisfaccion del cliente interno, ya que demuestra un compromiso

genuino con su bienestar y eficiencia en la resolucion de problemas.

En Gltima instancia, la evaluacion del servicio interno no se limita a aspectos especificos,
sino que abarca una percepcion general del servicio recibido, donde cada interaccion y
experiencia contribuye a la formacion de esta opinion. Ademas, el factor X, representado por
elementos intangibles como la cultura organizacional y el ambiente de trabajo, puede tener
un impacto significativo en la satisfaccion del cliente interno, agregando un nivel adicional

de complejidad a la evaluacion de la calidad del servicio interno.

Quispe Fernandez y Ayaviri Nina (2016), sefialan que el término “satisfaccion",

etimoldgicamente derivado del latin, donde "satis" significa "bastante™ y "facere™ "hacer",
adquiere una relevancia significativa en el &mbito de las organizaciones no lucrativas de
cooperacion al desarrollo. Tal como lo sefialan Quispe Fernandez y Ayaviri Nina (2016), este
concepto va mas alla de la mera conformidad con un servicio o producto, implicando un
enfoque global que considera las expectativas del cliente o beneficiario en relacién con los
programas y proyectos en los que haya participado. De esta manera, la satisfaccion del
usuario interno no se limita a la percepciéon individual de la calidad del servicio recibido, sino

que abarca la evaluacion integral de su experiencia en el contexto de su participacién en

iniciativas de desarrollo. Esta comprension ampliada del concepto resalta la importancia de



comprender las necesidades y expectativas del usuario interno, asi como de disefiar y ejecutar

programas y proyectos que satisfagan sus requerimientos de manera efectiva y significativa.

En el contexto de las organizaciones no lucrativas de cooperacion al desarrollo, Quispe
Ferndndez y Ayaviri Nina (2016), sugieren que la satisfaccion del cliente interno se convierte
en un aspecto fundamental para el funcionamiento efectivo de los sistemas de informacion
de costos. Una de las dimensiones clave para evaluar esta satisfaccion radica en la capacidad
del sistema para cumplir con las necesidades y expectativas especificas del usuario interno.
Esto implica no solo proporcionar informacion precisa y oportuna, sino también adaptarse a

las particularidades y requerimientos individuales de cada usuario.

Los usuarios internos valoran la capacidad de acceder rapida y eficientemente a la
informacidn relevante para llevar a cabo sus tareas y tomar decisiones informadas. Ademas,
la claridad en la presentacion de la informacidn y la disponibilidad de herramientas intuitivas
para su analisis son aspectos que contribuyen significativamente a la satisfaccion del cliente

interno.

Los autores (Quispe Fernandez y Ayaviri Nina, 2016), consideran a parte de las dimensiones
mencionadas, la calidad del servicio y el soporte proporcionado por el equipo encargado de
administrar el Slc desempefian un papel crucial en la percepcién de satisfaccion del usuario
interno. Esto incluye la capacidad de respuesta del personal ante consultas y problemas, asi
como la disposicion para brindar orientacion y capacitacion cuando sea necesario. Un
servicio de alta calidad y un soporte efectivo pueden mejorar la experiencia del usuario

interno y aumentar su nivel de satisfaccion con el Slc en su conjunto.



Para Casas Guillén (2002), la satisfaccion del cliente, en el campo de la calidad percibida de
los servicios, representa un elemento crucial para proporcionar un nivel global de satisfaccion
que influye en la fidelizacion del cliente. En este sentido, la satisfaccion radica en el
paradigma de la desconfirmaciéon, mediante el cual el cliente configura su nivel de
satisfaccion en funcion de la calidad percibida tras la experiencia de prestacion del servicio.
Esta percepcién se ve moldeada por diversos factores, entre ellos, las expectativas previas
del cliente, la calidad percibida del producto hardware y del servicio software, asi como el
valor percibido durante la interaccion con la organizacién. La imagen de la empresa y su
capacidad para cumplir con las expectativas del cliente también desempefian un papel
fundamental en la determinacion de la satisfaccion del cliente. Por lo tanto, para garantizar
un alto nivel de satisfaccion y fidelizacion del cliente, las organizaciones deben centrarse en
superar las expectativas del cliente, ofrecer productos y servicios de calidad percibida

superior y generar valor afiadido en cada interaccién con el cliente.

De acuerdo con los planteamientos de Casas Guillén (2002), La fiabilidad del Slc es
fundamental para garantizar la satisfaccion de los usuarios internos. Esta dimension se refiere
a la precisién y consistencia de los datos proporcionados por el sistema, asi como a su
capacidad para generar informacion relevante y confiable en todo momento. Los usuarios
internos confian en que el sistema les brinde datos precisos y actualizados para respaldar la
toma de decisiones operativas y estratégicas. Por lo tanto, la fiabilidad del sistema es un
factor clave que influye directamente en la percepcion de calidad y utilidad de este por parte

de los usuarios.



La accesibilidad y facilidad de uso del Slc son aspectos determinantes para la satisfaccion de
los usuarios internos. Este factor se relaciona con la capacidad del sistema para ser
comprendido y utilizado de manera efectiva por parte de los usuarios, sin requerir un esfuerzo
excesivo. Un Slc accesible y facil de usar facilita la interaccion de los usuarios con la
plataforma, lo que contribuye a una mayor eficiencia en la gestion de la informacion y a una

experiencia més satisfactoria en general.

Para el autor (Casas Guillén, 2002), la relevancia y oportunidad de la informacion
proporcionada por el Slc son aspectos cruciales para la satisfaccion de los usuarios internos.
Esta dimension se refiere a la capacidad del sistema para generar datos pertinentes y
actualizados que respondan a las necesidades especificas de los usuarios en el momento
adecuado. Los usuarios internos valoran la disponibilidad de informacion relevante y
oportuna que les permita tomar decisiones informadas y anticiparse a los cambios en el
entorno empresarial. Por lo tanto, la capacidad del sistema para proporcionar datos
pertinentes y actualizados influye significativamente en la percepcion de utilidad y

satisfaccion de los usuarios internos.

A partir de los estudios mencionados, se puede identificar varios puntos clave que convergen

en la conceptualizacion de la satisfaccion del usuario interno.

En primer lugar, Carmona Lavado y Leal Millan (1998) destacan la importancia de
considerar la teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente, sugiriendo que esta se
basa en la presencia de factores motivadores y factores higiénicos. Esto implica reconocer
tanto los aspectos positivos que generan satisfaccion como los aspectos negativos que pueden

causar insatisfaccion.



Continuando, Duque Oliva (2005) sefiala que la calidad del servicio es un factor determinante
en la satisfaccion del usuario interno, proponiendo modelos de medicién que permiten
evaluar la calidad percibida del servicio en funcién de diferentes dimensiones, como la
fiabilidad, la responsabilidad y la capacidad de respuesta. Torres et al. (2008) analizan la
relacién entre las dimensiones de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente,
identificando componentes higiénicos y satisfactorios que influyen en la percepciéon de

calidad y en la satisfaccion general del usuario interno

Por su parte, Garcia Fernandez et al. (2012) examinan la satisfaccion del cliente en un
contexto especifico, como los centros de fitness, utilizando escalas de medicion para evaluar

la percepcion de calidad y su relacién con la satisfaccion del usuario interno.

Balmori Mastachi y Flores Juarez (2014) proponen un modelo para evaluar la calidad del
servicio interno, destacando la importancia de considerar las necesidades y expectativas del

usuario interno para garantizar su satisfaccion y fidelizacion.

Y, Quispe Fernandez y Ayaviri Nina (2016) abordan la medicion de la satisfaccion del cliente
en organizaciones no lucrativas, enfatizando la importancia de adaptar los enfoques de

satisfaccion del cliente a contextos especificos para obtener resultados relevantes.

Con lo expuesto previamente, es oportuno mencionar que la calidad de la informacion es un
factor determinante para alcanzar la satisfaccion del usuario interno; en ese sentido, Cohen y
Kaimenaki (2011) y Rodniski y De Souza (2014) evaluan la calidad de la informacion de los
sistemas de costos desde las siguientes dimensiones: existencia detallada de informacion,

habilidad para desagregar costos acordes con los comportamientos, grado en que se calculan



las variaciones, frecuencia en la que la informacion es proporcionada al usuario. Para estos
autores la calidad de la informacién se mide al observar las dimensiones: «relevancia,
precision, puntualidad, actualizacion, compatibilidad, rigor, confiabilidad de y utilizacién de

la informacion generada por el sistemax (p. 45).

En conjunto, estos estudios destacan la importancia de considerar maltiples dimensiones y
factores clave para comprender y evaluar la satisfaccion de los usuarios internoa en los
sistemas de informacidn de costos, lo que permite una vision integral y contextualizada de

este fendbmeno.
6.2. Criterios de seleccion bibliografica

Para la seleccion de las referencias de la investigacion se tuvo en cuenta los trabajos que
desarrollaron las dimensiones que, analizadas, mejor se adecuan al contexto de los Slc. Que
razonablemente las dimensiones describen los hechos que intervienen en la satisfaccion de

los usuarios internos de los Slc.

La tabla 2 presenta las dimensiones planteadas por los diferentes autores para medir el grado

de satisfaccion de los usuarios.

Tabla 2: Criterios de seleccion de dimensiones para el instrumento de valoracion de la
satisfaccion de los usuarios internos del Sistema de Informacion de Costos

Autores Dimensiones —Factores -Constructos
Carmona Lavado y Leal Millan | Fiabilidad, seguridad.
(1998)
Gronroos y Mayer et al. (como se citd | Expectativa del usuario, fiabilidad,
en Duque Oliva (2005) responsabilidad,  capacidad de  respuesta,

Parasuraman et al. (como se Cit6 en tangibilidad.

Duque Oliva (2005)




Torres M et al. (2008)

Confiabilidad, seguridad, tangibles, accesibilidad.

Garcia Fernandez et al. (2012)

Instalaciones y material, servicios y actividades.

Balmori Mastachi y Flores Juarez
(2014)

Cumplimiento de la necesidad,
competencia/confidencialidad, tiempo de
respuesta, comunicacion/informacion,

disponibilidad, servicio en general y factor X.

Quispe Fernandez y Avyaviri Nina
(2016)

Satisfaccion, confianza, finalizacién de la relacion.

Casas Guillén (2002)

Satisfaccion, expectativas del cliente, calidad
percibida del producto hardware, calidad percibida
del servicio software, valor percibido, fidelizacion
del cliente.

Cohen y Kaimenaki (2011)
Rodniski y De Souza (2014

Relevancia, precision, puntualidad, actualizacion,
compatibilidad, confiabilidad de y utilizacion de la
informacidn generada por el sistema.

Fuente: elaboracion propia.

Nota: El factor X es una dimensidn particular, una variable, para expresar dimensiones que

el investigador no tuvo en cuenta y que es recogida por medio de una pregunta abierta.

7. Bosquejo del instrumento para la valoracion del grado de

satisfaccion de los usuarios internos del Sistema de Informacion

de Costos

Tras realizar un exhaustivo analisis de la literatura y de los estudios relevantes sobre los Slc,

se ha determinado y contextualizado las dimensiones consideradas pertinentes para medir el

grado de satisfaccion de los usuarios internos. Los trabajos seleccionados abarcan un periodo

comprendido entre 1985 y 2023, abordando diferentes aspectos que influyen en la percepcién

de los usuarios internos respecto de los departamentos de costos. En la Tabla 3 se presentan

estas dimensiones, acompafadas de sus respectivas descripciones adaptadas al contexto y




condiciones especificas de los Slc, asi como los autores que respaldan esta propuesta. Este

enfoque permite establecer una base fundamentada para la evaluacion de la satisfaccion de

los usuarios internos, integrando multiples perspectivas y considerando las particularidades

de cada estudio en este campo de investigacion.

Tabla 3. Dimensiones para medir el grado de satisfaccion del usuario interno de la

informacion de costos

Dimension Descripcion

Autores

Mide la percepcién que tienen los clientes
internos sobre la capacidad fisica,
Tangibilidad  tecnoldgica, personal y conocimientos para
abordar el cumplimiento de la labor del
departamento de costos.

Gronroos y Mayer et al. (como
se cit6 en Duque Oliva, 2005, p.

7).

Torres M. et al. (2008, p. 20).

Garcia Fernandez et al. (2012).

Mide la percepcidn de los clientes internos
Capacidad de sobre el cumplimiento y entrega de los
respuesta productos de informacion de costos
solicitada de forma continua o esporadica.

Gronroos y Mayer et al. (como
se citd Duque Oliva, 2005, p.
7).

Balmori Mastachi y Flores
Juarez (2014).

Balmori  Mastachiy  Flores
Juérez (2014, p. 21).

Torres M. et al. (2008, p. 20).

Los datos de costos son informacion interna
de la empresa, que no debe ser conocida por
otros clientes distintos a los permitidos. Por
tal razén, esta dimension evalla la
percepcion de los clientes sobre el nivel de
confidencialidad y proteccion de los datos.

Seguridad

Balmori Mastachi y Flores
Juérez (2014, p. 21).

Torres M. et al. (2008, p. 20).

Carmona Lavado y Leal Millan
(1998).

Mide la percepcidn de los clientes internos
sobre la disponibilidad del departamento de
Comunicacion costos para reuniones, capacitaciones, apoyo
y colaboracion para obtencion y
comprension de la informacion de costos.

Balmori Mastachi y Flores
Juérez (2014).

Balmori Mastachi y Flores
Juérez (2014, p. 21).

Quispe Fernandez y Ayaviri
Nina (2016).

Torres M. et al. (2008, p. 20).




Mide la percepcion de los clientes internos
Fiabilidad sobre la cantidad, pertinencia, precision y
verificacion de los informes de costos.

Gronroosy Mayer et al. (como
se cito en Duque Oliva, 2005, p.
7).

Quispe Ferndndez y Ayaviri
Nina (2016).

Torres M. et al. (2008, pp. 13-
20).

IASB (2010).

Carmona Lavado y Leal Millan
(1998).

Mide la percepcion de los clientes internos
sobre la estandarizacion, comparabilidad,

IASB (2010).

Uniformidad equivalencia y modelacion de los
indicadores de costos de los informes.
Gronroos y Mayer et al. (como
se cit en Duque Oliva, 2005, p.
Mide la percepcion de los clientes internos 7).
Expectativa sobre el beneficio y calidad de la Parasuraman et al. (como se
del usuario informacion entregada por el departamento

de costos.

cité en Duque Oliva, 2005, p.
8).

Casas Guillén (2002).

Fuente: elaboracion propia.

Posterior a la determinacién de las dimensiones consideradas para el objetivo del estudio se

estructuro el instrumento para la «Valoracion del grado de satisfaccién de los usuarios

internos del Sistema de Informacion de Costos». La tabla 4 muestra el instrumento disefiado

que se presentd a los expertos para su validacion.

Tabla 4. Bosquejo del instrumento para la valoracion del grado de satisfaccion de los

usuarios internos del Sistema de Informacion de Costos

DIMENSION VARIABLE PREGUNTA




TANGIBILIDAD

V1

¢Cree usted que el departamento de costos cuenta
con los recursos fisicos (oficina, computadores) para
el desarrollo de sus funciones?

V2

¢Cree usted que el departamento de costos cuenta
con software adecuado para el desarrollo de sus
funciones?

V3

¢Cree usted que el departamento de costos cuenta
con la cantidad de personal para el desarrollo de sus
funciones?

V4

¢Cree usted que el departamento de costos cuenta
con el personal idéneo para el desarrollo de sus
funciones?

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

V5

¢El departamento de costos entrega los informes
periodicos en las fechas adecuadas?

V6

¢Cuando ha requerido informacion nueva, el
departamento de costos le ha cumplido con los
requerimientos?

V7

¢ Cuéndo ha requerido explicacion de los indicadores
de costos, ha recibido respuesta oportuna?

SEGURIDAD

V8

¢Cree usted que la empresa cuenta con los contratos
de confidencialidad pertinentes para los usuarios que
reciben informacién de costos, presupuestos y
gestion?

V9

¢Cree usted que la informacién de costos,
presupuestos y gestion, queda resguardada solo para
los usuarios internos?

COMUNICACIO
N

V10

¢Se realiza reuniones significativas, con el
departamento de costos?

V11

¢ Se facilita la comunicacion con el departamento de
costos, para manifestar algin requerimiento?

V12

¢Hay manuales que explican cada uno de los
indicadores de costos que se presentan en los
informes?




FIABILIDAD V13 ¢Los informes e indicadores de costos que recibe,
describen completamente la  necesidad de
informacion que requiere para la toma de decisiones,
con respecto a los costos?

V14 ¢Confiaen los datos que se encuentra en los informes
de costos periodicos, para la toma de decisiones?

V15 ¢Los porcentajes y tasas para calcular los costos no
pueden ser manipulados y son neutrales?

V16 ¢Los indicadores de un periodo a otro, tienen
relacion con los resultados de la situacién real de
fabricacion?

V17 ¢Los resultados de los indicadores de costos, son
facilmente verificables?

UNIFORMIDAD V18 ¢Los indicadores que se entregan en los informes
periddicos son semejantes?

V19 ¢Los indicadores son comparables con el proceso de
produccion?

V20 ¢ Los indicadores son comparables entre periodos?

EXPECTATIVA V21 ¢ Se siente comodo con la calidad del servicio del
DEL CLIENTE departamento de costos?

V22 ¢El departamento de costos se comporta como un
area clave para colaborar en la toma de decisiones de
la empresa?

V23 ¢Esperaria que se realizara cambios al departamento

de costos?

Fuente: elaboracion propia.



8. Evaluar la viabilidad del instrumento de valoracion de la

satisfaccion del usuario interno de los Sistema de Informacion de

Costos

8.1. Observaciones al instrumento de valoracion de la satisfaccion del

usuario interno de los Sistema de Informacion de Costos

Las observaciones realizadas por parte de los expertos aportaron elementos congruentes que
presentaron otras perspectivas sobre el instrumento para la evaluacion de la satisfaccion de
los usuarios internos y contribuyeron a restructurar el disefio inicial. Asi, se incorporaron
nuevas variables y se optimizaron las ya establecidas. La table 5 muestra las observaciones

realizadas a cada una de las variables y al bosquejo inicial.



Tabla 5. Observaciones al instrumento para la valoracion del grado de satisfaccion de los usuarios internos del Sistema de
Informacion de Costos

Dimension Variable Pregunta Observaciones de expertos

V1 ¢Cree usted que el departamento de
costos cuenta con los recursos fisicos
(oficina, computadores) para el
desarrollo de sus funciones?

V2 ¢Cree usted que el departamento de De acuerdo con la necesidad de la empresa
costos cuenta con software adecuado existe un software que aplique a su
para el desarrollo de sus funciones? utilizacion de costos.

Tangibilidad

V3 ¢Cree usted que el departamento de Cual es la cantidad adecuada de personas
costos cuenta con la cantidad de personal para desarrollar las funciones, de acuerdo
para el desarrollo de sus funciones? con que parametros puedo colocar a 1 o

mas.

V4 ¢Cree usted que el departamento de
costos cuenta con el personal idoneo
para el desarrollo de sus funciones?

V5 ¢El departamento de costos entrega los
informes periddicos en las fechas
adecuadas?
Capacidad de
respuesta
V6 ¢Cuando ha requerido informacion ¢Los tiempos de entrega son tolerables?

nueva, el departamento de costos le ha
cumplido con los requerimientos?




V7 ¢ Cuéndo ha requerido explicacion de los
indicadores de costos, ha recibido
respuesta oportuna?

Seguridad

V8 ¢Cree usted que la empresa cuenta con
los contratos de confidencialidad
pertinentes para los usuarios que reciben
informacion de costos, presupuestos y
gestion?

V9 ¢Cree usted que la informacién de La calificacion de 1 a 5 puede no ser clara
costos, presupuestos y gestion, queda con la posible respuesta al cuestionario de si
resguardada solo para los usuarios 0 no.
internos?

*Se cuenta al interior del proceso con la segregacion de funciones pertinentes para la administracion
de la informacion (software, autorizaciones) ¢En el proceso del ciclo de la contabilidad de costos
existe segregacion de funciones pertinentes para la administracion de la informacion (software,
autorizaciones)? -acceso, manipulacion-

Comunicacion

V10 ¢ Se realiza reuniones significativas, con
el departamento de costos?

Vi1 ;Se facilita la comunicacién con el
departamento de costos, para manifestar
algin requerimiento?

V12 ¢Hay manuales que explican cada uno de
los indicadores de costos que se
presentan en los informes?

Fiabilidad

V13 ¢Los informes e indicadores de costos
que recibe, describen completamente la
necesidad de informacién que requiere




para la toma de decisiones, con respecto
a los costos?

*:Se ha realizado socializacion a todos los niveles de la organizacion sobre la importancia del
Sistema de Informacion de Costos?

V14

¢Confia en los datos que se encuentra en
los informes de costos periodicos, para la
toma de decisiones?

V15

¢ Los porcentajes y tasas para calcular los
costos no pueden ser manipulados y son
neutrales?

V16

¢Los indicadores de un periodo a otro,
tienen relacion con los resultados de la
situacion real de fabricacion?

Podria ampliarse a empresas de servicios,
indicandolo en la pregunta.

V17

¢Los resultados de los indicadores de
costos, son facilmente verificables?

Uniformidad

V18

¢Los indicadores que se entregan en los
informes periédicos son semejantes?

V19

¢Los indicadores son comparables con el
proceso de produccion?

1. Se alinea mas a la variable [25]. Es
integrable el software de costos o las
herramientas para utilizar entre el sistema
contable y el sistema de costos. 2: podria
ampliarse a empresas de servicios,
indicandolo en la pregunta.




V20 ¢Los indicadores son comparables entre
periodos?

V21 ¢Se siente cémodo con la calidad del
servicio del departamento de costos?

V22 ¢El departamento de costos se comporta
como un area clave para colaborar en la

Expectativa toma de decisiones de la empresa?

del cliente

V23 ¢Esperaria que se realizara cambios al 1: Se deben realizar cambios al
departamento de costos? departamento de costos, ¢cuales? 2: En el
entendido de que conlleven a Mejorar los

procesos internos del area.

Fuente: elaboracion propia.
Nota: * son las observaciones realizadas que no estan relacionadas a ninguna de las variables. Las observaciones estan
relacionadas al cuestionario.



8.2. Determinacion del indicador de satisfaccion de la valoracion de

la satisfaccion del usuario interno de los Sistema de Informacion de

Costos

Para calcular el nivel de satisfaccion de los usuarios internos, se determind la magnitud
porcentual. El calculo de las magnitudes de satisfaccion para cada dimension y el indicador

global del instrumento, se establecié los siguientes pasos:

1. Calcular la puntuacion total posible: Dado que cada pregunta tiene una escala
Likert de 1 a 5, y hay 27 preguntas en total, la puntuacién maxima posible para cada
usuario es 5 (el puntaje maximo) multiplicado por 27 (el nimero total de preguntas),
lo que da un total de 135.

2. Calcular la puntuacion obtenida por cada usuario: Suma los puntajes otorgados
por cada usuario en todas las preguntas.

3. Calcular el porcentaje de satisfaccion para cada dimension: Divide la puntuacién
obtenida por cada usuario en una dimension especifica por la puntuacion total posible,
luego multiplica por 100 para obtener el porcentaje.

4. Calcular el indicador global de satisfaccion: Suma las puntuaciones obtenidas en
todas las dimensiones para cada usuario y luego divide por la puntuacion total posible.
Multiplica por 100 para obtener el porcentaje.

5. Calcular el promedio de los porcentajes de satisfaccion por dimensién: Suma los
porcentajes de satisfaccion de todas las respuestas de los usuarios en una dimensién

especifica y divide por el nimero total de respuestas de los usuarios.



» Componentes del instrumento estadistico - matematico:

1. Recoleccion de Datos:
e Escalade Likert (1 a 5) para cada pregunta del cuestionario.

2. Asignacion de Puntuaciones:
e Cada respuesta de los encuestados se asigna un valor numérico de 1 a

5.

3. Célculo de Puntuaciones:
e Puntuacion Total Posible: Numero de preguntas por dimension * 5.
e Puntuacion Obtenida: Suma de las puntuaciones asignadas a cada

respuesta por dimension.

Puntuacion Obtenida

e Indicador de Satisfaccion: ( )x 100

Puntuacién Total Posible

» Formulas Utilizadas:
e Puntuacion Total Posible:
Puntuacion Total Posible = Numero de preguntas por dimensién x 5

e Puntuacion Obtenida:

n
Puntuacion Obtenida = z Respuestas i

i=1

¢ Indicador de Satisfaccion:

Puntuaciéon Obtenida

Indicador de Satisfaccion = ( )x 100

Puntuacion Total Posible



8.3. Resultados de la validacion del instrumento de valoracion de la

satisfaccion del usuario interno de los Sistema de Informacion de

Costos

La validacion por parte de expertos mostré que la puntuacion con mayor frecuencia fue 4; en
promedio, de la sumatoria, representa el 95,4 %. Las observaciones entregadas se sitdan 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 actualizé incorporando nuevas preguntas.

A los resultados obtenidos con la validacion de expertos se aplicé la prueba de confiabilidad

indice alfa de Cronbach.

La Tabla 5 muestra el nUmero 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 6. Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 7 100,0
Casos Excluido a 0 00,0
Total 0 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.




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 O hasta 1 (Tabla 6). Si el valor del indice se aproxima a 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 7. Interpretacion de los valores del indice alfa de Cronbach

Rango Consistencia
>0,9 Excelente
>0,8 Bueno
>0,7 Aceptable
>0,6 Cuestionable
>0,5 Pobre
<0,5 Inaceptable

Fuente: tomado de Gliem y Gliem (Gliem y Gliem, 2003).

En la Tabla 7, el valor obtenido del indice alfa de Cronbach fue de 0,951, el cual es el
resultado de la validacion 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 Slc. Es decir, que las interpretaciones
que resulten de los valores a conseguir con la aplicacion del instrumento estan 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 aplicacion ciclica del
cuestionario. El valor restante del indice, 0,049, estadisticamente es un valor no

representativo (Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres, 2018).



Tabla 8. Estadisticas de fiabilidad

Alfade
Cronbach No de elementos
0,951 23

Fuente: elaboracion propia.

9. Instrumento de valoracion de la satisfaccion de los usuarios

internos del Sistema de Informaciéon de Costos

La validacion por parte de los expertos permitié aplicarle al instrumento inicial cambios con
el fin de alcanzar el objetivo propuesto. Y, que integrara las principales caracteristicas
propuestas: validez, confiabilidad, objetividad (Gémez Benito y Hidalgo, 2009; Hernandez-
Sampieri y Mendoza Torres, 2018; Martin Arribas, 2004; Nufiez G et al., 2007; Payares et

al., 2020; Roman Gravan y Morales Pérez, 2011).

Por lo anterior, la tabla 9 presenta el instrumento final para la valoracion de la satisfaccion

de los usuarios internos de los Slc.



Tabla 9. Instrumento para evaluar el grado de la satisfaccion del usuario interno de los Sistemas de Informacion de Costos

Dimension Variable Preguntas
V1 ¢Considera usted que el departamento de costos cuenta con los recursos fisicos
(oficina, computadores) para el desarrollo de sus funciones?
V2 ¢ Considera usted que el departamento de costos cuenta con software adecuado para el
desarrollo de sus funciones conforme a las necesidades de la empresa?
Tangibilidad ¢ Considera usted que el departamento de costos cuenta con el personal suficiente para
V3 el desarrollo de sus funciones?
¢ Considera usted que el departamento de costos cuenta con el personal idoneo para el
V4 desarrollo de sus funciones?
V5 ¢El departamento de costos entrega los informes periddicos en las fechas adecuadas?
. ¢ Cuando ha requerido informacién nueva del departamento de costos, este ha cumplido
Capacidad de V6 | i | periodo estipulado?
con los requerimientos en el periodo estipulado?
respuesta . . o . .
¢Cuando ha requerido explicacion de los indicadores de costos ha recibido respuesta
V7 oportuna?
¢Considera usted que la empresa cuenta con los contratos de confidencialidad
V8 pertinentes para los usuarios que reciben informaciéon de costos, presupuestos y
Seguridad gestion?
V9 ¢ Considera usted que la informacion de costos, presupuestos y gestion queda asegurada

para uso exclusivo de los usuarios internos?




¢En el proceso del ciclo de la contabilidad de costos existe segregacién de funciones
pertinentes para la administracion de la informacion -programas, autorizaciones,

V10 acceso, manipulacion-?

Vi1 ¢Se realizan reuniones significativas con el departamento de costos -—
interdepartamental-?

V12 ¢Se facilita la comunicacion con el departamento de costos para manifestar algun

c L requerimiento?
omunicacion

V13 ¢Existen manuales que explican cada uno de los indicadores de costos que se presentan
en los informes?

V14 ¢La importancia del Sistema de Informacion de Costos se ha socializado en todos los
niveles de la organizacion?
¢Los informes e indicadores de costos que recibe describen completamente la

V15 necesidad de informacion que requiere para la toma de decisiones con respecto a los
costos?

V16 ¢Confia en los datos que se encuentran en los informes de costos periddicos para la
toma de decisiones?
¢Los porcentajes y tasas para calcular los costos no pueden ser manipulados y son

Fiabilidad V17

neutrales?

V18 ¢Los indicadores de un periodo a otro tienen relacion con los resultados de la situacion
real de manufactura y servuccion?

V19 ¢ Los resultados de los indicadores de costos son facilmente verificables?

V20 ¢Se concilia la informacidn generada por el departamento de costos con la informacion
generada por el departamento contable?

Uniformidad V21 ¢Los indicadores que se entregan en los informes periodicos son semejantes?




¢Los indicadores son comparables con el proceso de produccion o servuccion?

V22

V23 ¢Los indicadores son comparables entre periodos?

V24 ¢La informacion financiera y de costos deben de presentar sinergia?

V25 ¢ Se siente satisfecho con la calidad del servicio del departamento de costos?

¢El departamento de costos se comporta como un area clave para colaborar en la toma

Expectativa V26 de decisiones de la empresa?
del usuario

V27 ¢Participa o sus sugerencias son consideradas en los planes de mejoramiento -disefio,

redisefio-de los procesos del departamento de costos?

Fuente: elaboracion propia.



Imagen 1: Diagrama del instrumento para evaluar el grado de la satisfaccion del usuario interno de los Sistemas de Informacion
de Costos
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10. Discusiones

La Teoria General de Sistemas-TGS, propuesta por Bertalanfy (1986), subraya la
interrelacion entre los sistemas de informacion dentro de una organizacion y su entorno
externo. Segun esta perspectiva, los sistemas de informacion no funcionan de forma aislada,
sino que estan interconectados con otros subsistemas, como produccién, marketing y
recursos humanos, lo que facilita la coordinaciéon y la integracion de las actividades
empresariales (Bertalanfy, 1986; Delgadillo Rodriguez, 2001). Estos sistemas son esenciales
para la recopilacion, procesamiento y transmision de datos necesarios para la toma de

decisiones estratégicas (Delgadillo Rodriguez, 2001).

La interaccion entre los sistemas de informacion y su entorno externo influye en la forma en
que se disefian, implementan y utilizan estos sistemas dentro de una organizacion (Delgadillo
Rodriguez, 2001). Factores externos, como la competencia y las regulaciones
gubernamentales, pueden afectar la eficacia y la relevancia de los sistemas de informacion
internos. Por lo tanto, es crucial que las empresas adapten sus sistemas de informacién para

mantener su competitividad y relevancia en el mercado (Bertalanfy, 1986).

La Teoria de Contabilidad y Control, basada en los trabajos de Shyam Sunder (2005), aborda
los desafios asociados con el control efectivo en una empresa, lo que impacta en la
satisfaccion de los usuarios internos de los sistemas de informacion de costos. El control
efectivo es esencial para garantizar el logro de los objetivos organizacionales y la
maximizacion del valor para los accionistas (Shyam Sunder & tr. y rev. técnica Nohora

Garcia et al., 2005). Sin embargo, los sistemas de control pueden enfrentar desafios



significativos debido a la complejidad inherente de las operaciones empresariales y las

variables en constante cambio en el entorno.

Uno de los problemas identificados es la necesidad de disefiar sistemas de control que sean
lo suficientemente flexibles para adaptarse a los cambios en el entorno empresarial y abordar
nuevos escenarios y desafios. Ademas, es crucial establecer mecanismos para garantizar que
se rindan cuentas por sus acciones y resultados, promoviendo la responsabilidad individual
y colectiva en todos los niveles de la organizaciéon (Shyam Sunder & tr. y rev. técnica Nohora

Garcia et al., 2005).

En ese orden de ideas, la Teoria de la Asimetria de la Informacion, propuesta por Akerlof
(1970), y la Teoria de Agencia de Jensen & Meckling (1976) proporcionan una comprension
adicional de los desafios asociados con los agentes dentro de una empresa. Lo que puede

influir en la satisfaccion de los usuarios internos de los sistemas de informacion de costos.

La asimetria de la informacion puede generar conflictos de interés y comportamientos
ventajosos, afectando la transparencia y la colaboracion dentro de la empresa (Akerlof,
1970). Ademas, puede dar lugar a problemas de agencia, donde los administradores acttan
en su propio interés en lugar del interés de la empresa y sus accionistas (Jensen & Meckling,

1976).

La Teoria de Agencia destaca la importancia de alinear los intereses de los agentes con los
de los propietarios para mitigar los riesgos de conflicto y asegurar que los administradores
actuen en beneficio de la empresa y sus accionistas (Jensen & Meckling, 1976). Ademas,

resalta la necesidad de un sistema efectivo de contabilidad y control que supervise las



acciones de los agentes y garantice la transparencia y la rendicion de cuentas en todas las

operaciones empresariales (Akerlof, 1970; Jensen & Meckling, 1976).

La satisfaccion de los usuarios internos en los sistemas de informacion de costos es un tema
complejo que involucra diversas teorias y enfoques académicos. Estas teorias ofrecen
perspectivas complementarias sobre como los sistemas de informacion interactian dentro de
una organizacion y con su entorno externo, asi como los desafios asociados con el control
efectivo y la gestion de la informacion en el contexto empresarial. Al integrar estos enfoques,
es posible desarrollar estrategias efectivas para mejorar la satisfaccién de los usuarios
internos en los sistemas de informacion de costos, promoviendo la eficacia, la transparencia

y la responsabilidad en la toma de decisiones empresariales.

La evaluacion de la satisfaccion de los usuarios internos no solo implica la medicién de
indicadores cuantitativos, sino también la comprension de aspectos cualitativos relacionados
con la confianza, la colaboracién y la percepcion de valor. Estos elementos son
fundamentales para garantizar un control efectivo en la organizacion, maximizar el valor para
los accionistas y mitigar posibles conflictos de interés derivados de la asimetria de la
informacion. Al considerar las dimensiones construidas en este estudio, centradas en la
calidad de la informacién y la capacidad del sistema para cumplir con las necesidades
especificas del usuario interno, se establece un puente entre la satisfaccion del cliente interno

y la eficacia del control interno en un entorno empresarial dindmico y competitivo.

El cliente interno, al interactuar con los sistemas de informacion de costos, evalla
constantemente su experiencia, priorizando el cumplimiento de sus necesidades como factor

primordial. Las dimensiones desarrolladas en este trabajo, basadas en la revision de la



literatura y la validacion por expertos, abarcan aspectos clave como la relevancia, precision,
puntualidad, actualizacion, compatibilidad, rigor, confiabilidad y utilizacién de Ila
informacion generada por el sistema. Estas dimensiones multidimensionales y holisticas
permiten una evaluacion integral de la satisfaccion de los usuarios internos, destacando la
importancia de considerar no solo indicadores cuantitativos, sino también aspectos
cualitativos como la confianza, la colaboracion y la percepcion de valor para reflejar
adecuadamente la complejidad y diversidad de las necesidades y expectativas de los usuarios

internos en relacion con los sistemas de informacion de costos.

11. Conclusiones

El instrumento propuesto mide el grado de satisfaccion del usuario interno de los Slc,
indirectamente valorando la calidad, relevancia y fiabilidad de la informacién proporcionada
para la toma de decisiones dentro de la empresa. A través del instrumento, se determina como
la satisfaccion del usuario interno puede servir como un indicador clave para el
aseguramiento de la informacion, permitiendo identificar la necesidad de auditorias de
costos. En esencia, a mayor satisfaccion de los usuarios internos, mayor es la percepcion de
calidad y confiabilidad de la informacion de costos, lo que facilita decisiones estratégicas

mas informadas y efectivas, asegurando asi una gestion empresarial mas eficiente y precisa.

El instrumento de valoracion de la satisfaccion del usuario interno de los Slc no se consiguio
implementar dentro del tiempo estipulado debido a la dificultad para encontrar una empresa
adecuada para desarrollar el estudio. Sin embargo, el desarrollo tedrico del instrumento sigue

siendo valioso y proporciona una base solida para futuras aplicaciones que busquen evaluar



y mejorar la satisfaccion de los usuarios internos con los Slc, contribuyendo asi al
aseguramiento de la calidad de la informacion y a la toma de decisiones empresariales mas

informadas y eficientes.

Aunque el instrumento de valoracion de la satisfaccion del usuario interno de los Slc no se
implemento este instrumento proporciona una base solida para futuras investigaciones y
aplicaciones précticas que busquen evaluar y mejorar la satisfaccion de los usuarios internos
con los Slc. Al abordar especificamente la satisfaccion del usuario, el instrumento destaca la
importancia de entender y responder a las necesidades y expectativas de los usuarios internos,
lo cual es crucial para garantizar la calidad de la informacién que se genera y utiliza dentro
de la empresa. Una mayor satisfaccion del usuario interno no solo refleja la eficacia y
eficiencia del Slc, sino que también contribuye significativamente a la toma de decisiones
con base en informacion razonable, que finalmente se refleja en la optimizacion de la
rentabilidad. Por lo tanto, la satisfaccion del usuario interno se convierte en un indicador
clave para evaluar la viabilidad y necesidad de auditorias de costos, asegurando que las

empresas puedan tomar decisiones estratégicas basadas en datos confiables y pertinentes.

No obstante, la no realizacién de una prueba piloto del instrumento de valoracion de
satisfaccion del usuario interno de los Slc deja abierta la investigacion para culminarla en el
futuro. El instrumento, enfocado en evaluar y mejorar la satisfaccion de los usuarios internos,
se basa en la premisa de que la calidad y utilidad de la informacion proporcionada por los
Slc son cruciales para la toma de decisiones empresariales. El analisis de los datos obtenidos
a través de una prueba piloto, aunque no se llevd a cabo en esta etapa, esta disefiada para

cuantificar el nivel de satisfaccion de los usuarios internos, identificando areas de mejora y



asegurando que los sistemas de informacion de costos cumplan con las expectativas y
necesidades de sus usuarios. La investigacion queda abierta para futuras implementaciones

que completen este ciclo de evaluacion y validacion mediante la prueba piloto.

Este estudio se circunscribe en la investigacion en Auditoria de Costos, representando una
linea de andlisis en constante evolucidn que requiere la colaboracion interdisciplinaria de la
comunidad académica y empresarial. Esta colaboracion es fundamental para sistematizar y
aplicar de manera efectiva la encuesta en las empresas interesadas en mejorar sus procesos

de costos.
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