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RESUMEN:  El objetivo del estudio es analizar la efectividad de la aplicación del control 
interno en el Servicio de Rentas Internas Zonal 5 Ecuador, con la finalidad de determinar su 
influencia  en  la  satisfacción  de  la  ciudadanía.  La  presente  investigación  participa  de  una 
metodología  cualitativa,  cuya  revisión  bibliográfica-documental,  hace  el  uso  de  fuentes 
secundarias publicadas por entidades de gobierno como el Servicio de Rentas Internas y se ha 
hecho la revisión de la Resolución No. DSRI-012-2008 en donde se expiden lineamientos 
regulatorios con cara a una mejor gestión y control de procesos dentro de la entidad tributaria 
nacional. Se obtuvo como resultado que a falta de la aplicación de un control interno y de la  
normativa COSO, no se ha podido detectar los factores que inciden en la falta de un liderazgo 
de  una  autoridad  que  mitigue  los  riesgos  de  la  poca  recaudación  tributaria,  la  falta  de  
ejecución  de  procesos  y  ausencia  del  talento  humano  para  cumplir  con  los  estatutos 
regulatorios que demanda el Estado. Esto permite concluir que  el mal uso de los recursos 
estatales incide en la satisfacción del ciudadano que debe buscar estos servicios públicos para 
obtener un servicio que no obstaculice la consecución de sus propios intereses.
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Abstract:The  objective  of  the  study  is  to  analyze  the  effectiveness  of  the  application  of 
internal  control  in  the  Internal  Revenue  Service  Zonal  5  Ecuador,  with  the  purpose  of 
determining its influence on citizen satisfaction. This research participates in a qualitative 
methodology, whose bibliographic-documentary review uses secondary sources published by 
government entities such as the Internal Revenue Service and a review of Resolution No. 
DSRI-012-2008 has been carried out, where Regulatory guidelines are issued with a view to 
better management and control of processes within the national tax entity. The result was that 
in the absence of the application of internal control and COSO regulations, it has not been 
possible to detect the factors that affect the lack of leadership from an authority that mitigates  
the risks of low tax collection, the lack of process execution and absence of human talent to 
comply with the regulatory statutes demanded by the State. This allows us to conclude that 
the misuse of state resources affects the satisfaction of the citizen who must seek these public  
services to obtain a service that does not hinder the achievement of their own interests.
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INTRODUCCIÓN

En las últimas décadas, los gobiernos han adoptado estructuras organizativas desde su 

concepción empresarial, estatal y social para el debido control interno de sus administraciones. 

Por ello, se han promulgado y aplicado leyes sobre la responsabilidad de las empresas como 

personas jurídicas, encaminadas a prevenir el conjunto de ilícitos (sean estos de naturaleza 

penal  o  no).  En  ese  sentido,  se  ha  tratado  de  establecer  un  control  eficaz  sobre  la 

responsabilidad corporativa y ponderar un marco jurídico para la prevención y sanción de la 

corrupción (Camacho  y Paredes, 2017; Bolger et al.,2021).

En la función esencial del trabajo del Estado, está el garantizar el bienestar ciudadano, 

y para ello, basa su accionar en la Nueva Gestión Pública como un mecanismo para lograr 

efectividad, transparencia y hacerlo más democrático. Para la aplicación del control interno, se 

han diseñado modelos cuyo proceso, requiere conocimiento y detalle que permita detectar las 

deficiencias, en caso de haberlas (Beeri et al. 2019;Díaz Córdova, 2021).

Ahora bien,  no se puede dejar de lado, los riesgos a los que se somete la gestión 

administrativa  de  cualquier  organización.  Y  esto  es  porque  en  algunas  administraciones 

públicas y privadas no se llevan a cabo los controles internos pertinentes (Fernández y Farje, 

2020). En este ámbito de cumplimiento de objetivos, el control interno constituye un proceso 

complejo, debido a sus características de auditoría y de evaluación continua. Sin embargo, es 

una herramienta para que la dirección de todo tipo de organización, obtenga una seguridad 

razonable en aras del cumplimiento de sus objetivos institucionales y a su vez, contribuya a 

informar  puntualmente  sobre  su  gestión  a  las  personas  interesadas  en  ella  (Castelo  et  al, 
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2019;Christensen et al., 2020). 

En  este  mismo  escenario  normativo,  el  Estado  ecuatoriano,  ha  venido 

comprometiéndose en incorporar estatus que optimicen la gestión pública, la transparencia de 

datos,  la rendición de cuentas y la pluralidad de las acciones civiles y empresariales para 

coordinar apoyos en el contexto del bien público. Sin embargo, se ha observado, dentro de la 

zona 5 de Servicios de Rentas Internas, la falta de recursos para otorgar una atención completa 

y una competitividad como organismo estatal. Se suma a esto, la imposibilidad de un amplio 

organismo de control en las esferas de servicio, lo que ha llevado a ciertas irregularidades y 

poca satisfacción ciudadana con la calidad de servicio que ofrece la institución. Por lo que se 

plantea que la efectividad de la aplicación del control interno en el Servicio de Rentas Internas 

Zonal 5 Ecuador influye en la satisfacción ciudadana. 

La relevancia del tema radica en que el tema del cumplimiento de la normativa desde 

las  esferas  públicas  y  empresariales  reviste  de  importancia  no  solo  porque  atenta  a  los 

intereses del Estado, sino también porque los ciudadanos no pueden ser víctimas de un poder 

estatal que no brinda la seguridad de un servicio de calidad.  La expresión de las acciones de 

un colaborador y servidor público debe estar de acorde con una eficiencia organizacional. Lo 

que implica una aplicación del control interno, a nivel nacional y regional, por lo que trabajan 

arduamente  para  eliminar  gradualmente  las  deficiencias  en  el  cumplimiento  de  metas,  la 

existencia de procedimientos y normas complejas (barreras burocráticas), las limitaciones para 

expresar transparencia y eliminar las deficiencias en la gestión de los procesos.
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El objetivo del estudio es analizar la efectividad de la aplicación del control interno en 

el Servicio de Rentas Internas Zonal 5 Ecuador, con la finalidad de determinar su influencia en 

la satisfacción de la ciudadanía. 

Revisión Literaria

Control interno

El  control  interno  se  define  como  el  conjunto  de  normas,  principios,  fundamentos, 

procesos,  procedimientos,  acciones,  mecanismos,  técnicas  e  instrumentos  de  Control que, 

ordenados, relacionados entre sí y unidos a las personas que conforman una institución pública, se 

constituye en un medio para lograr una función (Soledispa et al., 2022).

De acuerdo a  Mendoza  et  al.(2018),  las  auditorías  y  sistemas  de  prevención permiten 

observar con claridad la eficiencia y la eficacia de las operaciones que realizan las empresas; así  

como la confiabilidad de los registros y el  cumplimiento de las  leyes,  normas y regulaciones 

aplicables y aplicados en los procesos productivos. 

Por otro lado, se evitan riesgos y fraudes, se protegen y cuidan los activos y los intereses 

de las empresas,  así  como también se logra evaluar la eficiencia de la misma en cuanto a su 

organización. Por lo que la definición del control interno incluye cuatro categorías de objetivos: 

protección de activos, información, operaciones y cumplimiento. Entre sus componentes existen: 

el entorno de control, la evaluación del riesgo, el sistema de información y comunicación, las 

actividades de control, y la supervisión del sistema de control ( Saavedra y Delgado, 2020). 
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Ahora bien, entre las características de un buen sistema de control interno se encuentran el 

Plan de organización, la Segregación de funciones, el Control de acceso a los activos, un Sistema 

de autorización y procedimiento y los Métodos para procesar los datos. (Yusuf y Kanji, 2020)

Calle-Álvarez et al (2020) expresan que el sistema de control interno en los procesos 

administrativos y financieros de las empresas, se determinan por normas de cada institución, bajo 

la responsabilidad de la máxima autoridad, para orientar las actividades que posibiliten ordenar 

su  funcionamiento,  identificando  los  procesos  administrativos  y  financieros  adecuados  y 

alineados al sistema de control interno

A nivel organizacional, se realza la necesidad de que la alta dirección y el resto  de  la 

organización  comprendan  cabalmente  la  trascendencia  del  control interno, su incidencia  

sobre  los  resultados  de  la  gestión,  el  papel  estratégico  de  la  auditoría  y,  esencialmente,  la  

consideración del control como un proceso integrado a  las  operaciones  de  la  empresa  y  no  

como  un  conjunto  de  reglas COSO Committee  of  Sponsoring  Organizations  of  the 

Treadway Commission, Estados Unidos) el  control  interno  COSO  consta  de  cinco  categorías 

o componentes que la administración diseña y aplica para proporcionar la seguridad razonable 

de  que sus objetivos  de  control  se  llevarán  a cabo  adecuadamente. Estos son: 1.  Ambiente  

de  control.  2.   Evaluación  de  los  riesgos.   3.   Actividades  de  control.  4.   Información  y 

comunicación.  5.  Monitoreo. (Quinaluisa et al., 2020;Panchi, 2021).

Dentro de este sistema de control como es COSO, se destaca como aspectos de índole 

prioritaria, la evaluación de los riesgos, información y comunicación como elementos esenciales 

en una estructura de control interno.  Esto ayuda a que exista un eficiente direccionamiento de 

las  operaciones  para  garantizar  el  empleo  de  las  normativas  legales,  reglamentarias  y  de 

información. Este componente se refiere, entonces, a los métodos empleados para identificar, 
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reunir, clasificar, registrar e informar acerca de las operaciones de la entidad y para conservar la  

contabilidad de los activos relacionados (Bodes y Ruiz, 2020; Grajales et al. 2022).

El adecuado Sistema de Control Interno refleja que la entidad está bien organizada, pues 

éste  garantiza la  salvaguarda de los bienes y hace confiable los registros y resultados de la  

contabilidad,  que  son  indispensables  para  la  buena  marcha  de  cualquier  entidad,  grande  o 

pequeña. Por otra parte, quien pretenda obtener resultados de eficiencia, eficacia y economía en 

la gestión de su organización, no puede ignorar la planeación y aplicación de un correcto sistema  

de Control Interno (Gao y Zhang, 2019).

En esta dinámica por mostrar un servicio de calidad hacia los ciudadanos/clientes,  la 

construcción de información y acciones a costos moderados que beneficien a todos, se requiere 

de  una  cultura  de  transparencia  y  compromiso.  En  ese  sentido,  las  regulaciones  públicas  y 

privadas han tratado de abordar un orden constitucional centrado en el diseño de procesos y 

evaluación de la responsabilidad penal del comportamiento no solo de las personas naturales, 

sino también sobre aquellas corporaciones o empresas que tienen una personalidad legal y que se 

encuentran relacionadas a todas las acciones punibles e infracciones administrativas (Zambrano 

y Concha, 2021).

Satisfacción del ciudadano

La satisfacción es un estado psicológico de bienestar y de disposición positiva de una 

persona hacia un servicio que se le otorga, bajo los parámetros de eficiencia y calidad de servicio 

Ochoa,  M.  (2022).  en  ese  sentido,  cuando  el  ciudadano  se  encuentra  satisfecho,  surge  la 

confianza  como  un  constructo  complejo  que  puede  ser  estudiado  desde  un  enfoque  social, 
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económico o tecnológico que ayuda a la cimentación de la confianza del ciudadano (Holum, 

2023)

En este mismo concepto, Garay (2020) expresa que los ciudadanos reconocen la labor del 

personal  del  gobierno en el  momento en que los  organismos estatales  representando en sus 

colaboradores, proyecten la superación de barreras con su personal y empiecen a percibir un 

gobierno  más  justo.  De  tal  manera  que  se  viva  en  una  sociedad  más  respetuosa  de  las 

instituciones gubernamentales en beneficio de unos ciudadanos que exigen sus derechos como 

individuos que pagan el costo de sus derechos (Boada, 2019).

Por otro lado, el acercamiento del gobierno a la gente, uno de los objetivos institucionales 

de los servidores públicos es la competencia para reconocer, interpretar y satisfacer de manera 

precisa la necesidades y demandas ciudadanas de bienes y servicios. En otras palabras, Si los 

individuos  están  satisfechos  con  el  desempeño  de  los  funcionarios  locales,  estos  mismos 

ciudadanos se convierten en individuos que gestan un apoyo al sistema. Sin embargo, si  las 

instituciones públicas no poseen las competencias necesarias para satisfacer sus demandas, los 

ciudadanos  podrían  expresar  su  descontento  no  solamente  con  los  gobiernos  locales,  sino 

también manifestar una creciente insatisfacción con el mismo Estado ( Dong y Kübler,, 2021).

En definitiva, la satisfacción de los ciudadanos está en relación con el incremento de su  

percepción a medida que observan que el gobierno es incapaz de proveer seguridad y/o mantener 

el estado de derecho. Lo que equivale a afirmar que mientras el residente de un país cumple con  

las expectativas que el gobierno espera de él (Meesala y Paul, 2019), este también va exigir un 
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cumplimiento de acorde a las exigencias de sus necesidades y al respeto de su soberanía como un 

ente activo que forma parte de una comunidad que espera un mejor comportamiento del aparato 

estatal (Caballero et al., 2022) 

Control interno y satisfacción ciudadana

Dentro  del  contexto  empresarial,  industrial  y  financiero,  y  más  recientemente  en  el 

ámbito  de  la  administración  pública,  la  concepción  teórica-metodológica  del  control  interno 

surge como una implementación que reporta múltiples beneficios a las organizaciones. Si bien es 

cierto que en la inserción de este sistema se debe poner en marcha la ejecución y planeación de 

recursos  corporativos,  supone  también  ahorrar  en  cumplimiento  normativo  y  prevención  de 

delitos.

Para Ahmed et al (2017), los múltiples marcos son insuficientes para lograr la seguridad 

y la gobernanza eficaces de las organizaciones. Ante ello, el control interno se centra en tres 

marcos de control conocidos como: ERM, COSO y COBIT 5. En ese sentido, se propone un 

modelo (basado en controles operativos) que ayudará a las organizaciones a lograr una efectiva 

gobernanza de la TI y pueda seguir procesos de cumplimento en favor de ciudadanos/clientes. Lo 

importante  es  su  aplicabilidad  dentro  de  las  organizaciones  y  que  tengan  la  posibilidad  de 

adecuarse a los requisitos reglamentarios en entornos complejos para superar los riesgos (Pérez 

Márquez, 2022).

Mientras que la prevención en el ámbito privado está consolidada en materias tales como 

la prevención de riesgos laborales, de abuso de mercado y de blanqueo de capitales, que ya 

contienen taxativamente las medidas a adoptar; en el ámbito público, sin embargo, en materias 

Maestría en Administración Pública 



tales  como  urbanismo,  contratos,  contratación  de  personal  o  subvenciones,  las  políticas  de 

prevención están pendientes de desarrollo normativo. El informe COSO de 1997265 destaca que 

mientras que, en las grandes empresas, auditoría interna o, más modernamente, control interno 

han perfeccionado notablemente la metodología para llevar a cabo el análisis o mapeo de riesgos, 

en la administración pública, los órganos de intervención no han desarrollado un proceso de 

transformación similar (Muñiz y Loor, 2020).

En  esta  estrategia  de  empoderamiento  de  un  sistema  organizacional  con  miras  a  la 

prevención de delitos y actos de corrupción, los beneficios que comporta la implementación de 

un  sistema  de  gestión  de  control  interno  pueden  pronunciarse  los  siguientes:  1.  Beneficios 

organizacionales, se espera que con esta implementación haya una reducción o eliminación de la 

responsabilidad legal  y  penal.2.  Mejoramiento de  la  imagen o  reputación,  3.  Generación de 

credibilidad  empresarial  que  involucra  a  cada  uno  de  sus  miembros,  4.  Detección  de 

irregularidades ante un mayor control interno y 5. Mitigación de los riesgos de fraude (Alapont, 

2020).

Y dentro de la  esfera de la  legalidad,  un servicio público es aquel  en que el  Estado 

gobierna  y  su  único  objetivo  es  el  de  satisfacer  las  demandas  de  los  ciudadanos  de  una 

comunidad (o sociedad). Dentro de este escenario de la gobernabilidad del Estado, el servicio 

público está relacionado con los poderes de gestión para atender necesidades de interés general y 

que, en su organización y funcionamiento, se encuentran sometidos a un régimen de Derecho 

Público  Dentro  de  este  orden  de  derecho,  se  encuentra  el  Principio  de  Legalidad,  cuya 

funcionalidad es brindar la cobertura de las necesidades del ciudadano que están vinculada a los 
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Derechos Fundamentales,  las  libertades públicas  y los  bienes constitucionalmente  protegidos 

(Loza y  Ramírez, 2022). 

Bajo este mismo concepto, el Estado es un organismo político estructurado por varias 

instituciones públicas,  quienes son las  encargadas de velar  por  la  soberanía  de la  población 

dentro de los límites fronterizos. Por otra parte, se considera a los derechos como una norma que 

garantiza  la  dignidad  de  todos  los  seres  humanos  y  se  dividen  en  diferentes  generaciones,  

estableciendo la obligatoriedad de su cumplimiento con la finalidad de que los ciudadanos vivan 

en un mundo más equitativo (Dubreuil, 2016;Rudhanto, 2022).

Por  otro  lado,  dentro  del  aspecto  doctrinario  del  Estado  de  derecho,  implícitamente 

gestión  de  sus  recursos  posee  la  cualidad  que  ésta  puede  ser  usada  por  el  Estado  para  la  

protección de los bienes jurídicos cuando otros recursos de protección y defensa no se apliquen 

de manera satisfactoria (Zaffaroni, 2017;Thanh y Dollery, 2021).

Diseño Metodológico

Enfoque, diseño y método

En concordancia con los objetivos, se decidió realizar un estudio descriptivo exploratorio, de 

enfoque cualitativo. El enfoque del estudio participa de lo cualitativo, ya que forma parte de las 

técnicas básicas de la investigación bibliográfica y documental. Lo esencial del presente estudio 

es  comprender  la  situación  del  Servicio  de  Rentas  del  Ecuador  Zona  5  a  causa  de  ciertas 

falencias administrativas por una falta de control interno.

El  diseño  de  la  investigación  es  no  experimental,  dado  que  no  se  van  a  manipular 

variables. ( Hernández-Sampieri Y  Torres, 2018). Por lo que la información contenida es el  
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resultado de las conclusiones y resultados directos de los autores seleccionados que dan soporte 

académico a las variables contempladas en este estudio. 

El método deductivo-inductivo se hace presente en esta investigación, ya que por medio 

de la teoría de la gobernanza, gestión administrativa y aplicación de herramientas metodológicas 

del control interno como COSO, se advierte la audiencia de un mecanismo que coadyuve al 

establecimiento de una mejor política administrativa en beneficio de la ciudadanía.  

Tipo se estudio y de  investigación

El estudio reúne características de los estudios exploratorios, puesto que estos se aplican 

cuando existe un conocimiento limitado como el presente sobre la supervisión y compromiso de 

los  organismos  públicos  del  estado  ecuatoriano.  Por  otro  lado,  desde  el  punto  de  vista  del 

planteamiento  metodológico,  el  modo  de  organización  discursivo  de  esta  sección  es 

esencialmente descriptivo-explicativo. 

Procedimiento para la recolección de datos

Todos los artículos se seleccionaron de la base de datos de Scopus, Dialnet, Redalyc, 

Scielo  entre los años 2017 y 2023. Los criterios de inclusión: control interno, satisfacción 

ciudadana y gestión administrativa (en español e inglés).

Mediante  la  metodología  bibliográfica-documental,  con el  uso de fuentes  secundarias 

publicadas  por  entidades  de  gobierno  como el  Servicio  de  Rentas  Internas,  se  ha  hecho  la 

revisión de la Resolución  No. DSRI-012-2008 en donde se expiden lineamientos regulatorios 

con cara a una mejor gestión y control de procesos dentro de la entidad tributaria nacional.  

Además,  se  hizo  uso  de  textos  de  organizaciones  internacionales,  libros  especializados  y 

publicaciones recientes sobre la relación de las variables de estudio.
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Análisis de la información 

Dentro del análisis del estudio se describen los antecedentes, la institucionalidad, la base 

legal y el estado actual de cómo los marcos legales son utilizados por parte del gobierno central 

de Ecuador para poder cumplir con un auditoría hacia sus organismos.

Se recurre al análisis cualitativo ya que a través de las variables se propone observar el 

comportamiento del fenómeno de estudio como la relación de un control interno que vaya 

apegado a la ética y transparencia pública, de tal manera que se comprendan las fases que 

involucra participar dentro de un sistema de recaudación de impuestos en el otorgamiento de un 

servicio de calidad hacia el ciudadano/cliente.

Resultados

Caso Servicio de Rentas Internas Zonal 5 Ecuador 

Marco legal

Para una mejor comprensión del estudio abordado, se han descrito algunos lineamientos 

normativos del Servicio de Rentas Internas-Ecuador, con la finalidad de observar la 

transparencia del sistema en el cumplimiento tributario de las personas naturales como jurídicas.

 Tabla 1. Marco regulatorio del servicio de Rentas Internas

Concepto Descripción

Requisitos para ingresar el trámite a través del Portal 

SRI en línea

Procedimiento para ingresar el trámite a través del 

Portal SRI en línea

Trámite habilitado por el Servicio de Rentas Internas 

(SRI) que permite a las personas naturales o jurídicas 

presentar el informe de cumplimiento tributario, 

mediante la exhibición de los requisitos 

correspondientes en el canal de atención habilitado al 

ciudadano a nivel nacional.
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Permite al contribuyente plasmar las revisiones 

financieras realizadas por un auditor externo y cómo 

esto afectó al cumplimiento de obligaciones tributarias 

de una sociedad como contribuyente o como agente de 

percepción y retención de impuestos.

El Servicio de Rentas Internas (SRI) cataloga como 

beneficiarios de presentar el Informe de cumplimiento 

tributario, a las personas naturales (ecuatorianas o 

extranjeras) o personas jurídicas (públicas o privadas).

Fuente: Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Información. (2022)

Análisis:  Como se  puede  observar  en  la  tabla  1,  la Administración  Tributaria,  entrega  a  la 
Administración Tributaria información y solicitudes asociadas, todos los requisitos para poder  
ejercer  los  procesos  de  control  a  través  de  los  diferentes  canales  de  atención  que  han  sido 
habilitados al ciudadano a nivel nacional.

Concepto Descripción

Art.  7.-  Son  funciones  de  la  Auditoria  Interna,  las 
dictadas  por  el  Contralor  General  del  Estado  y  las 
siguientes:

 1. Asesorar a las autoridades y a los funcionarios de la 
Institución…para la participación activa y en función 
del  mejoramiento  continuo  del  sistema  de  control 
interno del SRI. 
2. Preparar, someter a aprobación y ejecutar los planes 
anuales  de  auditoría,  de  acuerdo  con  las  políticas  y 
normas dictadas por la Contraloría General del Estado.
 3.  Realizar  auditorías,  exámenes  especiales  y 
evaluaciones  de  conformidad  con  las  disposiciones 
legales correspondientes.
4. Identificar y evaluar los procedimientos y sistemas 
de control y de prevención internos; 
5.  Mantener  un  programa  de  seguimiento  del 
cumplimiento de las recomendaciones establecidas en 
los informes de auditoría.
 6. Cumplir con las normas e instrucciones que expida 
la  Contraloría  General  para  el  eficaz  funcionamiento 
técnico de Auditoría Interna; y, 

Art. 44.- Son funciones del Área de Control de Gestión: 1. Mantener un sistema de control de gestión, que 
facilite la medición del grado de cumplimiento de 
objetivos y metas institucionales y de gobierno, a nivel 
global, regional y provincial.
 2. Establecer y actualizar criterios para implantar el 
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control de gestión y medir el cumplimiento de los 
objetivos institucionales y operativos

Fuente:Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Información. (2022)

Análisis: En la tabla 2, se observa las funciones de la auditoría que debía ser ejecutado por el  

personal  de  las  entidades  en sus  distintos  niveles  jerárquicos;  promoviendo la  honestidad,  la 

responsabilidad y suministrando seguridad razonable en el uso de los recursos para conseguir los  

objetivos como impulsar el uso racional de estrategias, promover la eficiencia en las operaciones, 

cumplir  con las  normativas  aplicables  y contar  con una herramienta  apropiada para  prevenir  

errores e irregularidades. 

Marco contextual Servicio de Rentas Internas Zonal 5 Ecuador 

Las Agendas Zonales se encuentran compuestas por una caracterización territorial de la 

zona; un breve diagnóstico que brinda una visión de la situación actual del territorio en la zona, 

para cada uno de los ejes de desarrollo establecidos por la Constitución y recogidos en el Plan 

Nacional para el Buen Vivir 2013–2017. De tal manera que se  construya  un ambiente de 

derechos de las personas y las Agendas Zonales proponen acciones conjuntas, entre los niveles 

de Gobierno y actores públicos y privados. La Zona 5 comprende territorios de la  Provincia de 

Guayas (excepto los cantones de Guayaquil, Samborondón y Durán), Los Ríos, Santa Elena, 

Bolívar y Galápagos.

 

Ahora bien, dentro de la gestión de control interno, de la recaudación tributaria de la zona 

5,  es  necesario  cumplir  con  objetivos  institucionales  desde  la  ética  y  transparencia  de  la 

administración pública. Sin embargo la falta de recursos y la evaluación de las acciones hacia sus 

colaboradores,  estos objetivos organizacionales no se cumplen a cabalidad.   En este mismo 
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contexto, no se ha podido detectar los factores que inciden en la falta de un liderazgo de una 

autoridad que mitigue  los riesgos de la poca recaudación tributaria, la falta de ejecución de 

procesos y ausencia del talento humano para cumplir con los estatutos regulatorios que demanda 

el  Estado.  En  conciencia,  la  calidad  de  servicio  y  la  satisfacción  ciudadana  se  han  visto 

afectados.

En ese sentido, con el propósito de asegurar la correcta y eficiente administración de los 

recursos y bienes de las entidades y organismos del sector público ecuatoriano, la Contraloría 

General del Estado emitió las Normas de Control Interno, como un modelo integrado a la gestión 

de las organizaciones, mismo que debía ser ejecutado por el personal de las entidades en sus 

distintos  niveles  jerárquicos;  promoviendo la  honestidad,  la  responsabilidad  y  suministrando 

seguridad razonable en el uso de los recursos para conseguir los objetivos.

   Discusión  de los resultados

De acuerdo con lo citado, las organizaciones que poseen sistemas de control interno 

eficaces disminuyen costos y aumentan las ganancias, debido a que los sistemas de control 

interno, en conjunto con los sistemas de gestión de calidad, contribuyen a identificar los riesgos 

inscritos a cada actividad y proceso (Longo, 2019).  

El control previo sí contribuye con la eficacia para el registro del gasto devengado, el 

control ayudó y sirvió como filtro para que se cumpla con los requisitos documentarios, estos 

sean  ingresados  al  área  contable  sin  generar  demoras  evitando  sanciones  o  penalidades.  Al 

evaluar el diagnóstico se corroboró que los colaboradores carecen de conocimiento sobre los 
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procedimientos necesarios para efectuar el reconocimiento del gasto devengado. (Bernaola y Gil, 

2021;Pacheco, 2023).

Por otro lado, los avances tecnológicos, la modernización de procedimientos contables, 

las descentralizaciones y autonomías de los gobiernos locales, la autoridad para tomar decisiones 

en la gestión pública y la poca transparencia de los marcos financieros han evitado atribuir la 

culpabilidad  de  transacciones  ilegales  a  alguna  persona  en  particular  dentro  de  estas 

administraciones (Seminario et al., 2022). En este mismo contexto, es plausible expresar que una 

cantidad  considerable  de  casos  de  corrupción  se  derivan   de  Administraciones  cuyos 

colaboradores pertenecen a partidos políticos. Y esto es, porque muchas de las decisiones son 

consideradas dentro de las sedes de estos partidos. 

Ante estos antecedentes, los gobiernos han adoptado estructuras organizativas desde su 

concepción empresarial, estatal y social para el debido control interno de sus administraciones. 

Por ello, se han promulgado y aplicado leyes sobre la responsabilidad de las empresas como 

personas jurídicas, encaminadas a prevenir el conjunto de ilícitos (sean estos de naturaleza penal 

o no).  En ese sentido,  se ha tratado de establecer un control  eficaz sobre la responsabilidad 

corporativa y ponderar un marco jurídico para la prevención y sanción de la corrupción (Haro et  

al., 2017).

En  referencia  a  los  estudios  de  Philipp  et  al   (2020),  una  tendencia  marcada  para 

comprender  la  legitimación  de  las  acciones  del  Estado  implica  una  reducción  de  las 

posibilidades de corrupción, específicamente, en el abuso de los bienes públicos. Dentro de este 

escenario, se hace imprescindible que  se cumpla el Principio de legalidad. De tal manera que  se 

respeten los marcos jurídicos y todas las disposiciones legales y regulatorias relacionadas con el 

acceso a datos y la debida identificación de ciudadanos interesados.    

 Por ello, de acuerdo a la confianza perdida de los ciudadanos frente  a la gestión de la 

entidad,  objetivo  de  estudio,  existe  una  concordancia  con  las  afirmaciones  de  Suryo  et  al 

(2022),en dondes expresa que la  eficiente  administración se  convierte  en un instrumento de 

poder político para que  el Estado sea garante responsable del cumplimiento de los  derechos del 

ciudadano para su goce legítimo (Jingwei y Liang, 2021).
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En  concordancia  con  Vargas  (2020),  la  estructura  de  gobernanza  consiste  en  aquellos 

mecanismos, procesos e instituciones a través de los cuales los actores articulan sus intereses, 

ejercen sus derechos,  cumplen con sus obligaciones,  median sus diferencias  y supervisan el 

funcionamiento. Ahora bien, desde un sistema preventivo en el Servicio de Rentas Internas de 

Ecuador, se enfoca en los acuerdos institucionales, las estructuras organizativas, las funciones y 

responsabilidades, las políticas,  los acuerdos y demás aspectos cuyo objetivo es garantizar y 

supervisar la operatividad  de los servicios públicos.    

 Desde este ámbito normativo, es necesario crear un mecanismo de control que ayude a 

las  empresas  y al  propio Estado al  cumplimiento de sus leyes en beneficio de los  intereses 

estatales y del bien público, a mitigar el riesgo del fraude interno, y mejorar la reputación e  

imagen de la organización (Odkhuu  y Jae Moon, 2020)

Como se citó en Sánchez (2016),  los principales funciones del  estado son tres,  la de 

asignación, como proveedor de bienes sociales y públicos; la de distribución se refiere  a la 

creación de estrategias  que ayuden a la redistribución de las rentas de la frenta al menor costo  

posibles   de eficiencia. Por último, la de estabilización concentra su función en el uso de los 

sistemas monetarios como fiscales  para lograr una nación libre de riesgos y pérdidas económicas 

En ese sentido, desde el aspecto doctrinario, el sistema tributario posee la capacidad de 

reducir los incentivos cuando se realizan diferentes actividades que están sujetos  impuestos. El  

propósito de este instrumento es el  de financiar el  gasto público de acuerdo a las demandas 

sociales. Bajo estos escenarios, se apela a principios como el beneficio y la capacidad de pago. 

Esto es esencial porque de acuerdo a los fines fiscales, la recaudación de impuestos soportan la 

obtención de recursos para cubrir la inversión que hace el Estado en beneficio de la ciudadanía.  

Se suma a esto, objetivos importantes como la producción de efectos socioculturales de una 
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nación. En esta dinámica de funcionalidad, debe existir ética entre los administradores de esos 

recursos y la sociedad.

Conclusiones

El objetivo del estudio es analizar la efectividad de la aplicación del control interno en el  

Servicio de Rentas Internas Zonal 5 Ecuador, con la finalidad de determinar su influencia en la 

satisfacción de la ciudadanía. Esto pudo cumplirse por medio de una revisión bibliográfica sobre 

las herramientas que los sectores públicos han convenido aplicar normativas en el ejercicio del 

servicio efectivo a la comunidad.  

Se  determina  que  hablar  de  una  normativa  es  confiar  en  la  seguridad  de  que  toda 

disposición jurídica sea susceptible de control judicial constitucional,  es decir,  regido por las 

normas constitucionales. Esto es para evitar que la sociedad sea un ente de control arbitrario por 

parte del Estado.

Se confirma que, dentro de este escenario de la gobernabilidad del Estado, el servicio 

público está relacionado con los poderes de gestión para atender necesidades de interés general y 

que, en su organización y funcionamiento, se encuentran sometidos a un régimen de Derecho 

Público.  Esto implica servir  con normativas de acuerdo a ciertos lineamientos que ayuden a 

evitar el mal uso de los recursos estatales y procurar la satisfacción del ciudadano que debe  

buscar esto servicios públicos para cumplir con sus obligaciones y procurar obtener un servicio 

que no obstaculice la consecución de sus propios intereses. 

Se  concluye  que  un  servicio  de  calidad  requiere  de  una  cultura  de  transparencia  y 

compromiso. En ese sentido, las regulaciones públicas y privadas han tratado de abordar un 

orden constitucional centrado en el diseño de procesos y evaluación de la responsabilidad del 

comportamiento no solo de las personas naturales, sino también sobre aquellas corporaciones o 
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empresas que tienen una personalidad legal y que se encuentran relacionadas al servicio de la 

nación.

Limitaciones

Las limitaciones del estudio se enfocan en que no se pudo hacer uso de la entrevista para 

conocer  de  manera  más  directa  los  factores  que  han  incidido  en  la  escasa  supervisión  y 

evaluación  de  los  procesos  del  Servicio  de  Rentas  Internas  de  la  zona  5.  Por  otro  lado,  la 

aplicación  de  una  encuesta  hubiera  complementando la  información y  la  perspectiva  de  los 

lineamientos  de  lo  que  signifique  el  comportamiento  de  los  colaboradores  públicos  en  el 

ejercicio de la recaudación tributaria como recurso de la inversión estatal.

Trabajos a futuro

Se sugiere como línea futura de investigación, desarrollar estudios que contemplen la 

perspectiva de ciudadanos sobre los constructos de gestión pública y gobernanza administrativa 

dentro del marco del Servicio de Renta internas para establecer nuevas estrategias de derecho y 

de evaluación como mecanismos de control y prevención de errores en el manejo de recursos 

estatales.

Referencias Bibliográficas

Alapont,  J.  (2020).  Los  programas  de  cumplimiento  penal  como objeto  de  prueba.  Revista 
General de Derecho Procesal, No 51, p. 15.

Beeri, I., Uster, A., y Vigoda-Gadot, E. (2019).¿Se relaciona la gestión del desempeño con la 
buena gobernanza? Un estudio de su relación con la satisfacción y la confianza de los ciudadanos 
en  el  gobierno  local  israelíPúblico  Actuación  y  Gestión  Revisar,42(2),  241  – 
279.https://doi.org/10.1080/15309576.2018.1436074

Bernaola  Ramos,  C.S,  &  Gil  Loaiza,  L.  Y.  (2021).  Control  previo  y  su  incidencia  en  el 
reconocimiento del gasto y registro del devengado en el área contable de una Entidad Estatal en 
Lima, periodo 2019

Maestría en Administración Pública 



Boada-Niño AV, Barbosa-López AM, Cobo-Mejía EA. (2019).Percepción de los usuarios frente 
a la calidad de atención en salud del servicio de consulta externa según el modelo SERVQUAL. 
Revista Investig. Salud Univ. Boyacá;6(1):55-71.https://doi.org/10.24267/23897325.408

Bodes Bas, B. A., y Ruiz González, M. D. (2020). Integrando procesos de la calidad y de control  
interno para el entorno universitario cubano: una mirada desde la gestión documental. Economía 
y Desarrollo, 163(1), 50-62.

Bolger, MA, Lytle, DJ y Bolger, PC (2021). Lo que importa en la satisfacción ciudadana con la 
policía:  un  metanálisis.  Revista  de  justicia  penal,  72,  101760.  DOI: 
https://doi.org/10.1016/j.jcrimjus.2020.101760

Caballero  Marreros,  E.  J.,  Choquehuanca  Saldarriaga,  C.  A.,  Gonzales  Agama,  S.  H.  .,   y 
Valenzuela Muñoz, A. (2022). Calidad del servicio municipal y satisfacción de los ciudadanos de 
Piura 2021. Llamkasun, 3(1), 90–103. https://doi.org/10.47797/llamkasun.v3i1.88

Calle-Álvarez, G.,  Narváez-Zurita,  C. y Erazo-Álvarez, J.  (2020), Sistema de control interno 
como herramienta de optimización de los procesos financieros de la empresa Austroseguridad 
Cía.  Ltda.,  Revista  Dominio  de  las  Ciencias,  vol.  6,  núm.  1,  DOI: 
http://dx.doi.org/10.23857/dc.v6i1.1155

Camacho,  W.,  Gil,  D.  y  Paredes,  J.  (2017),  Sistema  de  control  interno:  importancia  de  su 
funcionamiento  en  las  empresas,  Revista  Observatorio  de  la  Economía  Latinoamericana, 
Ecuador. Obtenido de. http://www.eumed.net/cursecon/ecolat/ec/2017/control.html

Castelo, W., Molina, W. y Zambrano, Y. (2019),  Internal control and improvement in the credit  
collection  processes  of  Compusof  Net  2017,  Espirales  Revista  Multidisciplinaria  de 
Investigación Científica. Vol 3, núm. 27, pp. 29-38, https://doi.org/10.31876/er.v3i27.553.

Christensen, T., Yamamoto, K. y Aoyagi, S. (2020). Confianza en el gobierno local: satisfacción 
con  el  servicio,  cultura  y  demografía.  Administración  y  sociedad,  52(8),  1268-1296.  DOI: 
https://doi.org/10.1177/0095399719897392

Díaz Córdova, P. E., Moreno Tapia, L. M., Olvera Anchundia, A. G., & Osorio Muñoz, K. L.  
(2021). El control interno en las PYMES: Caso Empresa Noble L.G.A. Visionario Digital, 5(2), 
89-105. https://doi.org/10.33262/visionariodigital.v5i2.1641

Dong, L. y Kübler, D. (2021). Desempeño del gobierno, confianza política y bienestar subjetivo 
de los ciudadanos: evidencia de la China rural. Gobernanza y políticas públicas globales, 1(4),  
383-400. DOI: https://doi.org/10.1007/s43508-021-00024-9

Dubreuil  B.  (2016).  Human evolution and the  origins  of  hierarchies.  Cambridge University. 
doi:978-0-521-76948-8

Fernández C. (2022).Organización de las empresas y compliance ambiental como instrumento 
preventivo en la comisión de delitos ambientales en Lima metropolitana. Ciencia Latina Revista  
Científica Multidisciplinar; 6 (4): 5249-5268

Maestría en Administración Pública 



Fernández,  K.,  y Farje,  D. (2020).  Efectividad de la gestión administrativa en los gobiernos 
locales  altoandinos,  Luya,  región  Amazonas.  Ciencias  Sociales  y  Humanidades  volumen  3, 
número 3, 60-66. http://dx.doi.org/10.25127/rcsh.20203.649.

Garay, D. (2020). Evaluación de la satisfacción de los ciudadanos y la calidad del servicio de la 
dirección de concertación social del Municipio de Monterrey en el periodo 2015-2018 [Tesis 
doctoral, Universidad Autónoma de Nuevo León]

Gao,  P.,  &  Zhang,  G.  (2019).  Accounting  Manipulation,  peer  presure,  and  internal  control 
[Manipulación contable,  presión de pares y control  interno].  The Accounting Review, 94(1), 
127–151. https://doi.org/10.2308/accr-52078

Grajales-Gaviria,  DA, Giraldo Pérez,  YE, Castellanos Polo,  OC, & Cano Bedoya, J.  (2022). 
Análisis  del  control  interno en  las  instituciones  de  educación superior  privada  del  Valle  de 
Aburrá-Antioquia.  Revista  Virtual  Universidad  Católica  del  Norte,  (66),161-182. 
https://www.doi.org/10.35575/rvucn.n66a7

Haro de Rosario, A., Gálvez, M., Sáez, A. y Caba C. (2017). El rol del consejo de administración 
en la ética empresarial en países de Latinoamérica. Rev Administración de  Empresa. 57(5):  
426–38.

Hernández-Sampieri, R., & Torres, C. P. M. (2018). Metodología de la investigación. McGraw-
Hill Interamericana. https://apunteca.usal.edu.ar/id/eprint/1134/

Holum.  M.  (2023)  Participación  ciudadana:  vincular  los  esfuerzos  gubernamentales,  la 
participación  real  y  la  confianza  en  los  políticos  locales .  Revista  Internacional  de  
Administración Pública 46:13, páginas 915-925.

Jingwei He, A. y Liang Ma. (2021) Participación ciudadana, desempeño percibido del servicio 
público y confianza en el gobierno: evidencia de las reformas de las políticas de salud en Hong 
Kong . Revisión de gestión y desempeño público 44:3, páginas 471-493.

López  Jara,  A.  A.,  &  Cañizares  Roig,  M.  (2018).  El  control  interno  en  el  sector  público 
ecuatoriano:  Caso  de  Estudio:  gobiernos  autónomos  descentralizados  cantonales  de  Morona 
Santiago. Cofin Habana, 12(2), 51-72.

Loza, A. y  Ramírez Casco A del P.(2022). La nueva gestión de gobernanza para las instituciones 
públicas  del  estado.  Revista  Ciencia  digital.  5(3.1):200-16.  Disponible  en: 
https://cienciadigital.org/revistacienciadigital2/index.php/ConcienciaDigital/article/view/2247

Longo  F.  (2019).  La  Administración  pública  en  la  era  del  cambio  exponencial.  Hacia  una 
gobernanza  exploratoria,  en  Revista  Vasca  de  Gestión  de  Personas  y  Organizaciones 
Públicas.2019;(3): 52-73.

Meesala  A,  Paul  J.  (2019).Service  quality,  consumer  satisfaction and loyalty in hospitals:  
Thinking for the future. Journal of Retailing and Consumer Ser-vices;40:261-9. Available from: 
doi: https://doi.org/10.1016/

Maestría en Administración Pública 



Mendoza-Zamora, W.,García-Ponce, T., María I. Delgado-Chávez, M. y M. Barreiro Cedeño, I. 
(2018). El control interno y su influencia en la gestión administrativa del sector público. Dom. 
Cien.. Vol. 4, núm. 4, octubre , pp. 206-240

Ministerio  de Telecomunicaciones y de la  Sociedad de la  Información.  (2022).  Servicios  de 
rentas  internas.  Informe  de  cumplimiento  tributario.  https://www.gob.ec/sri/tramites/informe-
cumplimiento-tributario#

Muñiz, L. y Loor, V. (2020).La auditoría académica como gestor estratégico del cambio en las

universidades  del  Ecuador.  Pol.  Con.  (Edición  núm.  50)  Vol.  5,  No 10,  pp.  824-840.  DOI: 
10.23857/pc.v5i10.1854

Ochoa, M. (2022). Análisis de la Satisfacción Ciudadana desde la perspectiva de los Servicios 
Públicos  en  Zonas  Urbanas.  Revista  Amazonia  Investiga  11(50)DOI: 
10.34069/AI/2022.50.02.23

Odkhuu Khaltar y M. Jae Moon. (2020) Efectos de la Ética y la Gestión del Desempeño en el 
Desempeño Organizacional en el Sector Público . Integridad pública 22:4, páginas 372-394.

Pacheco  Barreto,  D.  F.  (2023).  Control  interno  y  la  gestión  administrativa.  Una  revisión 
sistemática del  2020 al  2022.  Ciencia Latina Revista  Científica Multidisciplinar,  7(1),  6697-
6712. https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v7i1.4918

Panchi Arias, M. (2021). La auditoría interna como herramienta para control y seguimiento de la

gestión en las universidades. Universidad y Sociedad, 13(3), 333 - 341.

http://scielo.sld.cu/pdf/rus/v13n3/2218-3620-rus-13-03-333.pdf

Pérez Márquez, L. A., & Badajoz Ramos, J. A. (2022). El control interno y su influencia en la 
gestión de recursos financieros. Ciencia Latina Revista Científica Multidisciplinar, 6(5), 2024-
2040. https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v6i5.3227

Philipp, L., (2020). Heathershaw J., Ismailbekova A., Janyl Moldalieva J., McGlinchey, E. and 
Owen C. Governance and order-making in Central Asia: from illiberalism to post-liberalism?’, 
Central Asian Survey.2020; 39 (3): 420–437. https://doi.org/10.1080/026349

Quinaluisa, M., Ponce, V., Muñoz, S. y Ortega, X. .(2018). El control interno y sus herramientas  
de aplicación entre COSO y COCO.Cofín Habana.12. (Número 1). 268-283

Rudhanto, AW (2022). Predictores de la satisfacción y confianza de los ciudadanos en la policía  
como  función  del  buen  gobierno  y  la  cultura  cooperativa.  Revista  de  estudios  étnicos  y 
culturales, 9 (3), 152–167. https://doi.org/10.29333/ejecs/1279

Saavedra, J., & Delgado, J. (2020). Gestión del Control Interno en el Sector Educación. Ciencia 
Latina  Revista  Científica  Multidisciplinar,  volumen  4,  número  2,  1557-1573. 
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v4i2.183.

Maestría en Administración Pública 



Sánchez Lindao, J. (2016). Análisis de mecanismos para reducir la litigiosidad a partir de la ética 
fiscal del impuesto a la renta determinado por el Servicio de Rentas Internas en la Ciudad de 
Guayaquil durante el período 2010 Y 2014. Trabajo de investigación como requisito previo a la 
obtención del título en la Maestría en Administración Tributaria. Guayaquil: IAEN. 86 p.

Seminario Unzueta RJ, Pomaquispe Vargas JT, Méndez Tunquipa MA, Castro Guzmán E, y 
Tam  Wong  FL.  (2022).Importancia  de  la  ética  empresarial  en  los  colaboradores  de  la 
corporación Corrales - Lima, Ágora ;9(2):27-34

Soledispa Reyes, S. G., & Zavala Sánchez, M. C. (2022). Control interno y la importancia en la  
gestión administrativa en la compañía San Miguel Chade, Manabí– Ecuador. Ecuadorian Science 
Journal, 6(2), 26. https://doi.org/10.46480/esj.6.2.191

Suryo Pratolo, Hafiez Sofyani y Ririn Wulan Maulidini. (2022) Los roles de la rendición de 
cuentas  y  la  transparencia  en  la  confianza  pública  en  los  gobiernos  de  las  aldeas:  el  papel 
interviniente  de  la  calidad  de  los  servicios  de  manejo  de  COVID-19  .  Gestión  y  negocios 
convincentes 9:1.
Thanh  Dung  Tran,  C.  y  Dollery,  B.  (2021).  Intensidad  administrativa  y  satisfacción  de  los 
residentes locales en el gobierno local de Victoria. Administración Pública 101:1, páginas 318-
334.

Vargas P. (2020)¿Cómo gobernar los problemas del mañana? Obtenido en Políticas Públicas en 
el  Mundo  Post  COVID.  Instituto  Centroamericano  de  Administración  Pública. 
https://icap.ac.cr/publicaciones/dossier/public/index.htm

Yusuf, M., & Kanji, L. (2020). Effect of Internal Audit and Accounting Information System on 
the Effectiveness of Internal Control.  Atestasi: Jurnal Ilmiah Akuntansi, volumen 3, número 2, 
120-125. https://doi.org/10.57178/atestasi.v3i2.222.
Zaffaroni, E. (2017).Introducción a Criminología, civilización y nuevo orden mundial, de Wayne 
Morrison”. Revista Crítica Penal y Poder, n.°2 (2012): 2-17. ———. Derecho penal humano. La 
doctrina de los juristas y el poder en el siglo XXI. Buenos Aires: Hammurabi.
Zambrano, J.,  & Concha, J. (2021). Análisis de la gestión administrativa y su impacto en la  
rentabilidad de la empresa pinturas Mundocolor, del cantón Santo Domingo. Pol. Con., volumen 
6, número 4, 763-780. https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7927027

Maestría en Administración Pública 


