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RESUMEN: 

El estudio examina cómo la burocracia incide en la cali-
dad del servicio, en ¨Servicio de Rentas Internas¨ (SRI) 
del cantón Quevedo. Bajo un enfoque cualitativo y méto-
do inductivo, se realizaron entrevistas semiestructuradas 
a varios funcionarios administrativos con el fin de indagar 
en sus percepciones sobre los trámites internos, la coordi-
nación interdepartamental, la comunicación institucional, 
la digitalización de procesos y la capacitación. A través 
de la investigación se pretende recoger las sugerencias 
de quienes trabajan directamente con los trámites. El 
análisis de la información, complementado con fuentes 
secundarias, evidencia que, si bien la digitalización ha 
reducido la presencialidad y organizado los trámites, per-
sisten cuellos de botella relacionados con la saturación 
de plataformas, duplicidad de requisitos y brechas en las 
habilidades digitales de los usuarios. La rigidez normativa 
y los frecuentes cambios legales, aplicados con retraso 
y sin suficiente capacitación previa, generan asimetrías 
en la interpretación y afectan la percepción de transpa-
rencia y equidad. La coordinación entre áreas muestra 
avances gracias a la automatización, aunque los trámites 
que dependen de múltiples departamentos continúan di-
latándose. A pesar de estas limitaciones, los funcionarios 
destacan el compromiso en la atención personalizada y la 
empatía hacia los contribuyentes como factores que mi-
tigan la complejidad procedimental. Entre las conclusio-
nes, se plantea simplificar y depurar trámites redundantes, 

estandarizar criterios, fortalecer la formación continua y 
oportuna, estabilizar y unificar los sistemas digitales, y 
fomentar mecanismos de retroalimentación efectivos que 
aseguren mejoras sostenibles en la eficiencia y en la con-
fianza ciudadana hacia el servicio tributario. 

Palabras clave: Burocracia, Calidad del servicio, Transpa-
rencia, Modernización, Digitalización.

ABSTRACT:

The study examines how bureaucracy affects service 
quality in the Internal Revenue Service (SRI) of the canton 
of Quevedo. Using a qualitative and inductive approach, 
semi-structured interviews were conducted with five ad-
ministrative officials to explore their perceptions regarding 
internal procedures, interdepartmental coordination, ins-
titutional communication, process digitalization, and trai-
ning. The analysis of the information, complemented with 
secondary sources, shows that while digitalization has 
reduced in-person requirements and organized procedu-
res, bottlenecks persist related to platform overload, du-
plication of requirements, and gaps in users’ digital skills. 
Regulatory rigidity and frequent legal changes, imple-
mented belatedly and without sufficient prior training, ge-
nerate interpretive asymmetries and affect the perception 
of transparency and fairness. Coordination between areas 
shows progress thanks to automation, although procedu-
res that depend on multiple departments continue to be 
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delayed. Despite these limitations, officials highlight per-
sonalized attention and empathy toward taxpayers as fac-
tors that mitigate procedural complexity. Among the con-
clusions, the study proposes simplifying and eliminating 
redundant procedures, standardizing criteria, strengthe-
ning continuous and timely training, stabilizing and uni-
fying digital systems, and promoting effective feedback 
mechanisms that ensure sustainable improvements in effi-
ciency and in citizen trust toward tax services.

Keywords: Bureaucracy, Service quality, Transparency, 
Institutional modernization, Digitalization.

INTRODUCCIÓN 

Hoy, ser flexible, innovador y emprendedor se han con-
vertido en las cualidades más demandadas y humanas, 
lo que acrecienta la sensación de ineficacia de las organi-
zaciones burocráticas. Esta ineficacia se percibe como el 
producto de una gestión fría y ciega, vinculada al autorita-
rismo y la arbitrariedad, conceptos que la asocian con lo 
inhumano (Du Gay, 2025). Aunque, a menudo vista como 
un obstáculo, puede ser una herramienta para mejorar la 
calidad del servicio si se gestiona de manera efectiva. Un 
sistema burocrático bien diseñado puede promover la efi-
ciencia, la transparencia y la equidad en la prestación de 
servicios, pero también puede llevar a la rigidez, la lenti-
tud y la falta de atención a las necesidades individuales si 
no se equilibra adecuadamente (Reyes, 2020).

Montero (2023) indica que, la burocracia en la adminis-
tración pública, aunque necesaria para garantizar la or-
ganización y el correcto funcionamiento del Estado, suele 
estar marcada por procesos lentos, estructuras comple-
jas y una eficiencia limitada. Esta situación se refleja en 
trámites engorrosos que demandan un exceso de requisi-
tos, la duplicación innecesaria de funciones entre diferen-
tes entidades y la escasa coordinación interinstitucional a 
pesar de los avances tecnológicos que se presentan en 
plena era digital, según Cervera (2024), y a ello se suma, 
en muchos casos, la falta de transparencia y accesibili-
dad de la información, lo que genera desconfianza en la 
ciudadanía, y de esta forma, debido a la consecuencia, 
la calidad de los servicios públicos se ve afectada, in-
crementando los tiempos de respuesta y dificultando el 
acceso oportuno de la población a soluciones efectivas 
para sus necesidades (La República Ec, 2024). 

La calidad en la atención al usuario, ya sea en el ámbi-
to público o privado, constituye un indicador clave para 
identificar, desde la perspectiva del cliente, las áreas 
que requieren mejora. Esta visión facilita la detección de 
oportunidades de optimización, y también actúa como 
una herramienta valiosa para evaluar y comprender la 

experiencia del usuario, aportando un enfoque subjetivo 
que puede incidir en el diseño y ajuste de los controles 
internos de cada organización (Párraga & Ubillús, 2023).

La interacción directa entre servidores públicos y ciuda-
danos, especialmente en instituciones como el SRI, revela 
los desafíos de la burocracia en Ecuador. A pesar de los 
esfuerzos de modernización, persisten problemas estruc-
turales y de comunicación que afectan la eficiencia y cali-
dad del servicio. Para Cepeda et al. (2024), esta relación 
directa es crucial para mejorar la percepción ciudadana y 
fortalecer la confianza en la administración pública.

El 2 de diciembre de 1997 se creó el Servicio de Rentas 
Internas con el propósito de fomentar la justicia y la equi-
dad en el ámbito tributario. Frente al creciente proble-
ma de la evasión fiscal, provocado en gran parte por el 
desconocimiento de las obligaciones impositivas, esta 
entidad surge como una respuesta imprescindible. Su 
carácter independiente le ha permitido diseñar y aplicar 
estrategias fiscales de forma autónoma, lo que ha favore-
cido una gestión más equilibrada, rigurosa y transparente 
en materia tributaria (Panta et al., 2024). No obstante, la 
presencia de trámites excesivos y procedimientos inter-
nos poco ágiles ha generado que la burocracia ralentice 
ciertos procesos, afectando directamente la calidad del 
servicio brindado a los ciudadanos y limitando la opor-
tunidad en la atención de sus requerimientos (Balan & 
Hernández, 2024).

La presente investigación tiene como propósito analizar 
cómo la burocracia influye en la calidad del servicio que 
brinda el SRI del cantón Quevedo, enfocándose en las 
percepciones y experiencias de los propios funcionarios 
de la institución. Bajo un enfoque cualitativo, se aplica 
como técnica principal la entrevista semiestructurada, 
dirigida exclusivamente a los funcionarios de la institu-
ción, con el fin de obtener información detallada sobre 
los procesos internos, la gestión operativa y las estrate-
gias empleadas para el cumplimiento de las funciones 
institucionales.

MATERIALES Y MÉTODOS 

En este estudio adoptó un enfoque cualitativo con orien-
tación inductiva, fundamentado en la exploración di-
recta de las experiencias y percepciones de los funcio-
narios del Servicio de Rentas Internas (SRI) del cantón 
Quevedo. La estrategia metodológica combinó la revisión 
documental y bibliográfica con la recolección de informa-
ción de campo, lo que permitió construir una compren-
sión profunda de cómo los procesos burocráticos inciden 
en la calidad del servicio. Según Mindiola et al. (2025), 
esta complementariedad metodológica posibilita integrar 
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la profundidad interpretativa del análisis cualitativo con la 
solidez de las fuentes secundarias, respondiendo así a la 
complejidad del objeto de estudio.

En cuanto al método de investigación, se empleó la en-
trevista semiestructurada como principal técnica de reco-
lección de datos, debido a su flexibilidad para generar un 
diálogo abierto que facilite la identificación de factores, 
dinámicas y prácticas internas. Según Tejero (2021), este 
instrumento se diseña a partir de una guía de preguntas 
base, pero con apertura a la adaptación según las res-
puestas de los entrevistados, favoreciendo la obtención 
de información espontánea y detallada. Además, la re-
visión documental incluye información extra de casos ya 
estudiados, con el fin de contrastar y contextualizar los 
hallazgos. Esta combinación permitió registrar datos, e in-
terpretarlos desde el marco teórico y la realidad operativa 
del SRI, asegurando un análisis integral y alineado con 
los objetivos de la investigación.

La población objeto de este trabajo está conformada por 
los funcionarios del SRI del cantón Quevedo, cuya labor 
diaria en los distintos departamentos les otorga un cono-
cimiento de primera mano sobre el funcionamiento ins-
titucional. Pérez (2024) señala su importancia debido a 
su contacto directo con los procedimientos y normativas 
internas, sus aportes resultan esenciales para identificar 
las fortalezas y debilidades que caracterizan el desem-
peño organizacional. La selección de los participantes se 
realizó de forma intencional, priorizando a aquellos que 
ocupan cargos clave en la gestión operativa. En total, se 
entrevistó a cinco funcionarios, quienes aportaron infor-
mación relevante y detallada sobre el objeto de estudio.

El desarrollo metodológico para la obtención y análisis de 
la información en esta investigación se estructuró en una 
secuencia lógica de pasos que garantizan la rigurosidad, 
validez y confiabilidad de los resultados, tal y como lo 
expresa Cely et al. (2023). A continuación, se describen 
de forma detallada las fases ejecutadas, desde la prepa-
ración de los instrumentos hasta la interpretación final de 
los datos, integrando tanto el trabajo de campo como el 
análisis documental.

La primera etapa consistió en la elaboración de un guion 
de entrevista semiestructurada compuesto por diez pre-
guntas abiertas donde, George (2022) establece que 
estas preguntas deben formularse con base en el obje-
tivo planteado en la investigación, de manera que cada 
interrogante estuviera directamente relacionada con la 
identificación de los factores burocráticos que afectan la 
calidad del servicio. Posteriormente, el guion fue some-
tido a un proceso de validación de contenido mediante 
la revisión por parte del tutor de la investigación, quien 

realizó observaciones orientadas a mejorar la claridad, 
pertinencia y coherencia de las preguntas, por lo que 
dichas recomendaciones fueron incorporadas con el fin 
de asegurar que el instrumento facilitara la obtención de 
información profunda y contextualizada.

En la segunda etapa, se definieron los criterios para la 
selección intencional de los participantes, priorizando a 
aquellos funcionarios que desempeñaran cargos estraté-
gicos dentro del SRI del cantón Quevedo. Según Pahwa 
et al. (2023) es fundamental escoger a la población de 
estudio que tenga relación directa con la institución, ya 
que esta elección responde a la necesidad de contar con 
informantes clave con conocimiento directo sobre los pro-
cesos internos y las normativas institucionales. Asimismo, 
se gestionaron los permisos correspondientes y, poste-
riormente, se estableció un cronograma de entrevistas, 
con el propósito de garantizar tanto la disponibilidad de 
los participantes como la adecuación de los espacios 
para el desarrollo de la conversación.

Las entrevistas se llevaron a cabo en un entorno con-
trolado y de confianza, con el propósito de minimizar la 
influencia de factores externos y, al mismo tiempo, pro-
mover respuestas sinceras y completas. Durante la inte-
racción, se permitió cierta flexibilidad tanto en el orden 
como en la formulación de las preguntas, lo cual tuvo 
como finalidad profundizar en temas relevantes que sur-
gieran de manera espontánea. De esta manera, este en-
foque adaptable facilitó la obtención de ejemplos concre-
tos, experiencias personales y percepciones detalladas, 
lo que enriqueció significativamente la comprensión del 
fenómeno estudiado.

Concluidas las entrevistas, se procedió a la transcripción 
literal de las respuestas obtenidas, con el objetivo de 
preservar la integridad de las ideas expresadas por los 
participantes. Posteriormente, este proceso incluyó una 
revisión exhaustiva del material, a fin de corregir posibles 
errores de transcripción y asegurar la fidelidad respecto 
a las respuestas originales. Además, para complementar 
la información recabada en campo, se llevó a cabo una 
revisión documental de estudios académicos, lo que per-
mitió contextualizar los hallazgos y, a su vez, establecer 
puntos de comparación entre la experiencia relatada por 
los funcionarios y la evidencia proveniente de otras inves-
tigaciones (Arias, 2023).

El procesamiento de la información se centró en sistema-
tizar de forma ordenada las respuestas de los entrevista-
dos, con el propósito de evitar interpretaciones adiciona-
les que pudieran alterar el sentido original de sus aportes. 
Una vez transcritas las entrevistas, se optó por presen-
tar la información de manera analítica, lo que permitió 
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organizar el contenido de manera estructurada para des-
tacar los aspectos más relevantes de las respuestas y 
resaltar los elementos significativos presentes en las ex-
periencias relatadas por los funcionarios. De esta forma, 
tal y como lo expresa el Banco Santander, S.A. (2021), el 
análisis de los datos posibilitó una interpretación clara y 
comprensible de los hallazgos, asegurando que se refle-
jaran las ideas esenciales expresadas por los participan-
tes, sin perder la objetividad ni la coherencia del estudio.

Al abordar este estudio, resulta fundamental partir de la 
pregunta ¿Cómo describiría la forma en que se gestionan 
los trámites dentro de la institución?, ya que esta permite 
identificar la manera en que se organizan y ejecutan los 
procesos internos del SRI. A través de esta interrogan-
te se busca conocer si la gestión responde a un modelo 
ordenado y eficiente o si, en cambio, presenta limitacio-
nes que afectan la atención al contribuyente. Este punto 
inicial es clave porque brinda un panorama general del 
funcionamiento institucional y sienta las bases para el 
análisis de aspectos más específicos.

En relación con lo anterior, se vuelve necesario profun-
dizar en la pregunta En su experiencia, ¿cuáles son los 
pasos del proceso que suelen tomar más tiempo y por 
qué?, pues conocer los momentos en los que se generan 
mayores retrasos permite identificar los cuellos de botella 
que obstaculizan la atención. Al analizar estos pasos crí-
ticos no solo se evidencian las posibles fallas técnicas o 
procedimentales, sino también las condiciones que incre-
mentan los tiempos de espera, lo cual repercute directa-
mente en la percepción de calidad del servicio por parte 
de los usuarios. 

Más allá de los tiempos de atención, también es pertinen-
te reflexionar sobre la claridad de los procedimientos, lo 
que conduce a la pregunta ¿Considera que los requisitos 
solicitados a los usuarios están justificados y son claros 
para ellos? Esta interrogante se orienta a determinar si 
la documentación exigida responde a verdaderas nece-
sidades normativas o si, por el contrario, constituye un 
obstáculo innecesario que genera malestar en los ciu-
dadanos. Además, permite valorar si la información es 
comprensible para todo tipo de usuario, ya que la falta 
de claridad puede convertirse en un factor que afecte la 
eficiencia y la confianza en la institución.

También cobra relevancia cuestionar ¿Qué mecanismos 
utiliza la institución para asegurar que los procesos sean 
transparentes y equitativos? No basta con que los trámi-
tes estén bien diseñados, sino que deben ejecutarse de 
manera justa e imparcial. Por ello, esta pregunta busca 
conocer qué controles internos o políticas se aplican para 
garantizar que los contribuyentes perciban transparencia 

y equidad en el servicio recibido, lo cual constituye un 
componente esencial de la calidad institucional.

La gestión de trámites no depende únicamente de nor-
mas o requisitos, sino también de la articulación interna, 
lo que nos lleva a la pregunta ¿Cómo se gestiona la coor-
dinación entre las diferentes áreas del SRI para atender 
un trámite de forma eficiente? La cooperación entre de-
partamentos es determinante para evitar duplicidades, 
reducir tiempos innecesarios y garantizar una atención in-
tegral. Analizar este aspecto permite identificar si existen 
canales efectivos de comunicación y coordinación que 
respalden un servicio fluido para los ciudadanos. 

Por lo consiguiente, surge la necesidad de examinar ¿De 
qué manera la estructura y normativas internas influyen 
en la rapidez de atención?, ya que toda organización pú-
blica se rige por marcos legales y administrativos que, si 
bien buscan asegurar el orden y la transparencia, tam-
bién pueden generar rigidez. Esta pregunta busca enton-
ces determinar hasta qué punto las regulaciones contri-
buyen a la eficiencia o, por el contrario, se convierten en 
un factor que ralentiza la gestión de trámites y limita la 
capacidad de respuesta de la institución.

Asimismo, resulta pertinente explorar el uso de recursos 
disponibles a través de la pregunta ¿Qué herramientas o 
recursos se utilizan para mejorar la experiencia del contri-
buyente durante su trámite? Este planteamiento se orienta 
a conocer cuáles son los medios con los que cuenta la 
institución, tales como plataformas digitales, guías, ase-
sorías o servicios de información, y en qué medida lo-
gran simplificar los procesos. La presencia o ausencia de 
estas herramientas influye directamente en la percepción 
ciudadana sobre la calidad del servicio.

Siguiendo con la perspectiva de los usuarios, se vuelve 
necesario plantear la pregunta ¿Existen procedimientos 
de retroalimentación de los usuarios que permitan mejo-
rar la calidad del servicio?, puesto que escuchar al ciu-
dadano es indispensable para avanzar en procesos de 
mejora continua. De este modo, se busca establecer si 
la institución recoge y analiza de manera sistemática las 
opiniones de los contribuyentes y, sobre todo, si esas ob-
servaciones se convierten en acciones concretas que for-
talezcan el servicio ofrecido.

Ahora bien, la mejora del servicio depende de la escucha 
ciudadana, y también de la capacidad de equilibrar las 
exigencias legales con la eficiencia operativa, lo que se 
refleja en la pregunta ¿Cómo se equilibra el cumplimien-
to de la normativa con la necesidad de ofrecer un ser-
vicio ágil y oportuno? Este planteamiento apunta a exa-
minar la manera en que la institución logra cumplir con 
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las normativas vigentes sin que ello implique sacrificar la 
rapidez y eficacia que demandan los usuarios.

Finalmente, para cerrar este conjunto de interrogantes, se 
incorpora la pregunta ¿Qué mejoras considera necesarias 
para optimizar los procesos internos sin afectar el cum-
plimiento legal y normativo? Esta cuestión, de carácter 
propositivo, pretende recoger las sugerencias de quienes 
trabajan directamente con los trámites, pues su experien-
cia resulta fundamental para generar cambios realistas. 
De esta manera, se busca que el estudio no solo describa 
los problemas existentes, sino que también aporte insu-
mos prácticos para fortalecer la eficiencia institucional.

RESULTADOS Y DISCUSIÓN

En coherencia con la metodología cualitativa empleada, 
los hallazgos integran las percepciones de los funcio-
narios del SRI de Quevedo, Ecuador, y la revisión docu-
mental, de modo que los datos obtenidos en campo se 
articulan con referentes teóricos para darles sentido y 
consistencia; en efecto, y tal como subrayan González et 
al. (2025), “el investigador es quien da sentido a la infor-
mación, al vincularla con teorías existentes y las metas 
de su investigación, transformando así datos dispersos 
en conocimiento útil y coherente”, premisa que orienta la 
sistematización y la contrastación entre fuentes primarias 
y secundarias, fortaleciendo la credibilidad del estudio.

Ahora bien, al describir cómo se gestionan los trámites, 
los entrevistados convergen en que el orden procedi-
mental y el registro exhaustivo son pilares del quehacer 
cotidiano; sin embargo, admiten que la digitalización, 
aunque ha reducido visitas presenciales y automatizado 
cruces de información, no elimina del todo los cuellos de 
botella, pues la saturación de la plataforma, la brecha de 
habilidades digitales en parte de los contribuyentes y los 
pedidos de documentación adicional siguen extendiendo 
los tiempos de respuesta; de este modo, la mejora tecno-
lógica convive con inercias burocráticas que ralentizan 
la atención cuando intervienen varias áreas o cuando las 
actualizaciones normativas llegan tarde a la operación.

En esa misma línea, los funcionarios consideran que los 
requisitos están justificados en términos normativos, aun-
que, si no se comunican con suficiente claridad o se du-
plican pasos, la carga administrativa se vuelve excesiva 
y repercute tanto en la experiencia del usuario como en 
la productividad interna; por consiguiente, recomiendan 
depurar solicitudes redundantes y alinear los instructivos 
con un lenguaje operativo, evitando tecnicismos que difi-
cultan la aplicación homogénea de los criterios.

Con respecto a la transparencia y la equidad, se recono-
ce la existencia de directrices y controles; sin embargo, 

dado que las modificaciones normativas son frecuentes y 
a veces técnicas, se generan asimetrías de interpretación 
que afectan la percepción de imparcialidad, particular-
mente cuando la capacitación llega después de los cam-
bios o privilegia contenidos teóricos frente a ejercicios 
prácticos orientados a casos. Por lo mismo, sugieren es-
tandarizar criterios y anticipar la formación para asegurar 
una aplicación consistente en todas las dependencias. 
Asimismo, el análisis evidencia que la coordinación inte-
ráreas ha mejorado mediante automatización de cruces 
y reducción de requisitos ya disponibles en los sistemas; 
no obstante, cuando el trámite exige interdependencias 
complejas, persisten dilataciones que podrían mitigarse 
con canales directos para casos urgentes y con atribucio-
nes locales para resolver asuntos de baja complejidad sin 
escalamientos innecesarios.

En cuanto a las herramientas de apoyo al contribuyen-
te, los servidores destacan plataformas y orientaciones 
que, en condiciones normales, funcionan adecuadamen-
te; con todo, la burocracia interna y la inestabilidad oca-
sional de los sistemas vuelven dispareja la oportunidad 
de respuesta, razón por la cual proponen estabilizar la 
infraestructura, unificar canales y fortalecer la atención 
remota para consultas frecuentes.

Respecto de la retroalimentación, si bien existen meca-
nismos para recoger sugerencias, no siempre se tradu-
cen en cambios visibles; por ende, cuando las decisiones 
se alinean con necesidades reales del contribuyente y 
con la practicidad operativa de los funcionarios, los efec-
tos son tangibles, mientras que los ajustes formales sin 
seguimiento de impacto tienden a diluirse; de aquí que se 
insista en medir efectos y cerrar el ciclo de mejora.

En términos explicativos, estos patrones dialogan con la 
tradición weberiana: por un lado, la burocracia garanti-
za precisión y uniformidad mediante normas y jerarquías; 
por otro, si se aplica sin márgenes de adaptación, devie-
ne rígida y lenta, alejándose de la casuística cotidiana; en 
consecuencia, el desafío consiste en preservar la legali-
dad sin sacrificar capacidad de respuesta (Mulder, 2025). 
De forma complementaria, en el contexto ecuatoriano se 
ha documentado que la eficiencia operacional se ve li-
mitada por estructuras complejas, cambios normativos 
frecuentes y canales internos que requieren actualización 
constante; aun cuando la digitalización acelera procedi-
mientos y reduce presencialidad, la capacitación oportu-
na y la adopción tecnológica siguen siendo condiciones 
críticas para que esas mejoras se consoliden (Contreras 
et al., 2024).

De hecho, y en sintonía con estudios sobre calidad de 
servicio en el país, la percepción ciudadana tiende a 
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ubicarse en un punto neutro, aunque los atributos de em-
patía y el acompañamiento personalizado emergen como 
factores valorados que amortiguan la complejidad pro-
cedimental; por lo tanto, reforzar comunicación efectiva, 
orientación clara y reducción de pasos innecesarios se 
muestra como una vía directa para mejorar la experiencia 
del usuario.

Por último,  las propuestas de mejora que formulan los 
funcionarios —simplificación de trámites, automatización 
focalizada, capacitación continua y oportuna, estabilidad 
de sistemas, mejor comunicación interna, atribución lo-
cal en asuntos de baja complejidad y escucha activa a 
usuarios” coinciden con las recomendaciones de la lite-
ratura aplicada a la eficiencia pública; en esa dirección, 
se resalta que la modernización tecnológica debe acom-
pañarse de gestión del cambio, claridad normativa y ha-
bilidades operativas para que la mejora sea sostenible 
(Párraga & Ubillús, 2023).

En suma, los resultados muestran un equilibrio inacaba-
do entre cumplimiento normativo y agilidad: mientras la 
institución ha avanzado en digitalización y coordinación, 
persiste la necesidad de afinar el diseño procedimental, 
asegurar formación previa a los cambios, estabilizar pla-
taformas, y cerrar el ciclo de retroalimentación con métri-
cas de efecto; solo así, la promesa de eficiencia se tra-
duce de manera consistente en calidad percibida por el 
contribuyente.

La burocracia formal del SRI se sustenta en procedi-
mientos ordenados y registros exhaustivos, orientados a 
la precisión tributaria. No obstante, los funcionarios se-
ñalan que la digitalización introducida hasta ahora no ha 
eliminado los cuellos de botella. Reportan saturaciones 
esporádicas de la plataforma electrónica, brechas en las 
habilidades digitales de algunos usuarios y la exigencia 
de documentos adicionales que extienden los tiempos de 
trámite. Estos hallazgos concuerdan con estudios previos 
sobre la administración pública ecuatoriana.

Contreras et al. (2024) describen la eficiencia como una 
“utopía”, resaltando que las estructuras complejas y la 
rigidez procedimental generan niveles insuficientes de 
eficiencia en la prestación de servicios. De modo similar, 
Balan & Hernández (2024) argumentan que la tecnología 
ofrece oportunidades para agilizar la burocracia, pero im-
pone a las organizaciones el reto de ser flexibles y adap-
tarse rápidamente a cambios continuos. En este contexto, 
los funcionarios recomiendan depurar trámites redundan-
tes y simplificar requisitos, medidas que coinciden con 
las sugerencias de estudios aplicados al SRI de Quevedo 
(por ejemplo, optimizar procesos internos y capacitar al 

personal en comunicación) para reducir brechas entre las 
expectativas ciudadanas y la calidad percibida.

El SRI cuenta con protocolos formales destinados a ase-
gurar la legalidad y la equidad en el servicio al contribu-
yente, aun así, los entrevistados advierten que las fre-
cuentes modificaciones normativas producen asimetrías 
interpretativas entre áreas, lo cual afecta la percepción de 
imparcialidad en la atención. Por ejemplo, subrayan que 
la capacitación sobre nuevas regulaciones suele impartir-
se después de entrar en vigencia, dificultando una apli-
cación homogénea. En consecuencia, plantean estanda-
rizar criterios operativos y adelantar la formación interna 
como contramedidas. Esta visión se alinea con la noción 
de que la simplificación administrativa puede mejorar la 
transparencia y la equidad: el programa Burocracia Cero 
(Presidencia de la República Dominicana, 2026) 
promueve la interoperabilidad institucional, conectando 
digitalmente a las agencias para que compartan informa-
ción y así “el ciudadano no sea el mensajero del Estado”.

Los sistemas de atención al contribuyente del SRI (pre-
sencial y en línea) funcionan adecuadamente en condi-
ciones normales, según los entrevistados, pero observan 
que la experiencia de usuario es desigual debido a fallas 
ocasionales y a la multiplicidad de canales de atención. 
Por ello enfatizan estabilizar la infraestructura tecnológica, 
unificar los canales de contacto y fortalecer la atención re-
mota para consultas frecuentes. Este planteamiento refle-
ja hallazgos de otras investigaciones. Balan & Hernández 
(2024) destacan que la digitalización agiliza los procedi-
mientos y reduce la presencialidad, pero subrayan que 
su eficacia depende de la infraestructura técnica y de la 
capacitación de los usuarios.

Estas estrategias buscan mejorar la calidad de atención 
al contribuyente, un objetivo consistente con estudios 
en agencias tributarias ecuatorianas. Panta et al. (2024) 
señalan que los usuarios valoran la precisión de la infor-
mación y la disposición de los funcionarios, atributos que 
amortiguan las deficiencias procedimentales. Asimismo, 
Párraga & Ubillús (2023) encuentran que los contribuyen-
tes reportan una satisfacción neutra con la calidad del 
servicio global, pero alta satisfacción con la atención (es-
pecialmente la empatía), lo que subraya la importancia de 
la interacción humana efectiva en el proceso de servicio. 

CONCLUSIONES

Los hallazgos revelan que los procesos burocráticos inter-
nos en el SRI estructuran las operaciones diarias, garan-
tizando orden procedimental y exhaustividad documen-
tal, pero al mismo tiempo generando cuellos de botella 
que limitan la eficiencia operacional. Los funcionarios 
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coinciden en que la digitalización de trámites ha reducido 
la presencialidad y ha automatizado cruces de informa-
ción; sin embargo, fenómenos como la saturación de las 
plataformas, la brecha de habilidades digitales entre los 
contribuyentes y la exigencia de documentos adicionales 
extienden los tiempos de respuesta y obstaculizan la agi-
lidad del servicio. En este sentido, la burocracia se pre-
senta con una doble cara: por un lado, asegura precisión 
y uniformidad mediante normas claras; por otro, las fre-
cuentes modificaciones normativas y la complejidad es-
tructural pueden retrasar la aplicación oportuna de esas 
normas en la práctica diaria.

Por otra parte, los hallazgos indican que la coordinación 
interdepartamental y la atención al usuario evidencian 
también la influencia ambivalente de la burocracia en la 
calidad del servicio. Si bien la automatización de cruces 
de datos y la reducción de requisitos disponibles en siste-
mas han mejorado la integración entre áreas, cuando un 
trámite demanda la intervención de múltiples dependen-
cias persisten dilaciones que afectan la continuidad del 
servicio. Al mismo tiempo, se destaca que la claridad en 
la comunicación de los requisitos y la eliminación de tec-
nicismos excesivos en los instructivos son fundamentales 
para evitar cargas administrativas innecesarias sobre los 
usuarios. En contraste con la rigidez de los procedimien-
tos formales, los funcionarios señalan que los atributos de 
empatía y acompañamiento personalizado en la atención 
al contribuyente amortiguan la complejidad de los trámi-
tes, resaltando la relevancia de una orientación efectiva al 
usuario en medio de la estructura burocrática.

Finalmente, a nivel institucional se constata que el modelo 
burocrático del SRI conjuga la garantía del cumplimien-
to normativo con limitaciones en la flexibilidad operativa. 
Desde la perspectiva de los entrevistados, el enfoque 
burocrático asegura precisión y uniformidad mediante 
normas y jerarquías claras; sin embargo, cuando tales 
procedimientos se aplican sin márgenes de adaptación 
devienen rígidos y lentos, dificultando la capacidad de 
respuesta a necesidades reales. Se identifica un equili-
brio inacabado entre la formalidad normativa y la agili-
dad operativa: a pesar de los avances en digitalización y 
coordinación institucional, persisten brechas en el dise-
ño procedimental, la formación previa a los cambios y la 
estabilidad de las plataformas para que la eficiencia se 
traduzca de manera consistente en la calidad percibida 
por el contribuyente.
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