UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Proyecto de Investigacion, previo a la obtencion del Titulo de Licenciada en

Contabilidad y Auditoria

Tema:

“Los factores del proceso de la devolucion del IVA y la satisfaccion del
contribuyente desde la perspectiva del profesional contable en la provincia de

Tungurahua”

Autora: Pincha Montes, Melanie Mishell

Tutor: Econ. Villa Mufioz, Julio César, Mg.

Ambato — Ecuador
2026



APROBACION DEL TUTOR

Yo, Econ. Julio César Villa Mufioz, Mg. con cédula de identidad No. 1801611466, en
mi calidad de Tutor del Proyecto de Investigacion sobre el tema: “LOS FACTORES
DEL PROCESO DE LA DEVOLUCION DEL IVA Y LA SATISFACION DEL
CONTRIBUYENTE DESDE LA PERSPECTIVA DEL PROFESIONAL
CONTABLE EN LA PROVINCIA DE TUNGURUHUA”, desarrollado por
Melanie Mishell Pincha Montes, de la Carrera de Contabilidad y Auditoria, modalidad
presencial, considero que dicho informe investigativo retine los requisitos, tanto
técnicos como cientificos y corresponde a las normas establecidas en el Instructivo del

Reglamento para la Titulacién de Grado en la Universidad Técnica de Ambato.

Por lo tanto, autorizo la presentacidon del mismo ante el organismo pertinente, para que
sea sometido a evaluacién por los profesores calificadores designados por el H.

Consejo Directivo de la Facultad.

Ambato, Junio 2026

TUTOR

/
Econ. Julio ‘César Villa Mufioz, Mg.

C.I. 1801611466



AUTORIA DEL TRABAJO DE TITULACION

Yo, Melanie Mishell Pincha Montes con cédula de identidad No. 0504178286, tengo
a bien indicar que los criterios emitidos en el Proyecto de Investigacion, bajo el tema:
“ LOS FACTORES DEL PROCESO DE LA DEVOLUCION DEL IVA Y LA
SATISFACION DEL CONTRIBUYENTE DE LA PERSPECTIVA DEL
PROFESIONAL CONTABLE FEN LA PROVINCIA DE TUNGURUHUA”,
también los contenidos presentados, ideas, anélisis, sintesis de datos, conclusiones, son
de exclusiva responsabilidad de mi persona, como autora de este Proyecto de

Investigacion.

Ambato, Junio 2026

AUTORA

Melanie Mishell Pincha Montes
C.I. 0504178286

iii



DERECHOS DE AUTOR

Autorizo a la Universidad Técnica de Ambato, para que haga de este Proyecto de
Investigacion, un documento disponible para su lectura consulta y procesos de

investigacion.

Cedo los derechos en linea patrimoniales de mi Proyecto de Investigacion, con fines
de difusion publica; ademas apruebo la reproduccién de este Proyecto de
Investigacion, dentro de las regulaciones de la universidad, siempre y cuando esta
reproduccion no suponga una ganancia econdémica potencial; y se realice respetando

mis derechos de autora.

Ambato, Junio 2026

AUTORA

Melanie Mishell Pincha Montes

C.1. 0504178286



APROBACION DEL TRIBUNAL DE GRADO

El Tribunal de Grado, aprueba el Proyecto de Investigacion, sobre el tema: “LOS
FACTORES DEL PROCESO DE LA DEVOLUCION DEL IVA Y LA
SATISFACION DEL CONTRIBUYENTE DESDE LA PERSPECTIVA DEL
PROFESIONAL CONTABLE EN LA PROVINCIA DE TUNGURUHUA”,
elaborado por Melanie Mishell Pincha Montes, de la Carrera de Contabilidad y
Auditorfa, el mismo que guarda conformidad con las disposiciones reglamentarias
emitidas por la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Técnica de
Ambato.

Ambato, Junio 2026

Dr. Carlos Alberto Barreno Cérdova, Mg.

PRESIDENTE
Gls
Dr. Germéan Marcelo Salazar Mosquera, Mg. Dr. César Augusto Salazar Mejia, Mg.
MIEMBRO CALIFICADOR MIEMBRO CALIFICADOR



DEDICATORIA

Dedico este trabajo principalmente a Dios y a la
Virgen de Guadalupe, por darme fuerza, guiarme y

acompafiarme en cada paso de este largo camino.

A mis padres Victor y Marina, por su amor, su
apoyo incondicional y su sacrificio, quienes fueron
mi principal motivacion para seguir adelante y

culminar esta meta tan importante en mi vida.

A mi hermana Jessica, mi angel mas preciado,
quién, aunque ya no esté aqui conmigo, sé¢ que
desde el cielo me dio fuerzas para seguir adelante

y no rendirme jamas.

A mi hermana Lisbeth por sus consejos, su amor y
su apoyo incondicional a lo largo de mi trayectoria
estudiantil, asi como a mi sobrino Damidn y a mi

cufiado Cristian, por su carifio y constante apoyo.

A mis abuelitos Cesar y Maria, por su carifio y

apoyo durante toda mi vida.

Finalmente, expreso mi mas  sincero
agradecimiento a toda mi familia, quienes me
acompafiaron y apoyaron a lo largo de este
proceso. Este logro también es de ustedes, por su

ayuda, confianza y motivacion constante.

Melanie Mishell Pincha Montes

vi



AGRADECIMIENTO

Primero que nada, agradezco a Dios y a la virgen
de Guadalupe por darme la fuerza y sabiduria para

seguir adelante y culminar mi carrera.

A mis padres, expreso mi mas profundo
agradecimiento por su amor incondicional, su
apoyo constante y la confianza depositada en mi
formacion académica, los cuales han sido
fundamentales en la culminacion de este trabajo de

titulacion.

A la Universidad Técnica de Ambato y a la
facultad de Contabilidad y Auditoria por abrirme
sus puertas y contribuir en mi formacion
profesional. Al Servicio de Rentas Internas (SRI)
por proporcionarnos los datos para que esta tesis

pueda ser posible.

A la Dra. Maribel Paredes por su valioso apoyo,
paciencia, orientacion y acompafiamiento en el
proceso de la elaboracion de la tesis. De igual
manera, al Econ, Julio Villa por su apoyo y su

guiarme durante el desarrollo de este trabajo

A mis amigas Odalis, Erika, Génesis y Lizhaoo por
el apoyo incondicional y compaiierismo a lo largo
de este camino. Gracias por compartir conmigo
aprendizajes, desafios y momentos inolvidables

durante esta etapa académica.

Melanie Mishell Pincha Montes

vil



INDICE GENERAL DE CONTENIDOS

CONTENIDO PAGINA
A. PAGINAS PRELIMINARES

PORTADA ..o i
APROBACION DEL TUTOR ......costvummiiriimeiireseieseseseseesssssssesssss s ssesssesssssson i
AUTORIA DEL TRABAJO DE TITULACION ........ooovimiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeneeas il
DERECHOS DE AUTOR ......ccoiiiiitiiieeieeieeett ettt sttt siee b ssaesnseens v
APROBACION DEL TRIBUNAL DE GRADO............cooviiieeeeeseeeeeeeeeeeeees s v
DEDICATORIA ..ottt ettt et sttt e e e steenaeeseesneenseas vi
AGRADECIMIENTO.......coiiiiiiteiiteiteeee ettt ettt eseeeesve e teessseesaaeesseensaeenseas vii
INDICE GENERAL DE CONTENIDOS .........cooviuiieeiieieeeeeeesseesessseseeeseeeenens viii
INDICE DE TABLAS ...ttt X
INDICE DE GRAFICOS .....ouiimiiriirriieeieeie st xii
RESUMEN EJECUTIVO ..ottt Xiii
ABSTRACT ...ttt ettt et ettt e e saesbeesaeeesbeesssesssaessseenseansnas Xiv
B. CONTENIDOS

CAPITULO Lueoneeeencensensenssenssesssessssssssssssesssesssessssssssssssesssessssssssssssssssssssesssssssssasses 1
INTRODUCCION |
1.1 Descripcion del problema ............cccveeriieeiieiiieeiieeeeee e 1
1.2 JUSHHTICACION. ...ceeiiieeiiie et ettt e et e e e e e st e e snseeeensaeennnee s 3
1.2.1 Justificacion tedrica, metodolOgica ¥ Practica .......coceeveevveeeenieeiieneeneenieneenaeenne 3
1.2.2 Formulacion del problema de investigacion ...........c.occveevveeerieeerieeeiieeeiieeenenn 6
1.3 ODBJETIVOS ..ttt ettt sttt e sb et st nb e e 6
1.3.1 ODbJetivo GENETAl......ccooviiiiiiieiiie et e e e e s 6
1.3.2 Objetivos €SPECITICOS ...viveruiiiiiiieeiieeeiiee ettt e are e ebee e s 7
CAPITULO IT ouueeeeneeneennetnnesnssensssensssesssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssess 8
MARCO TEORICO .8
2.1 Revision de HTETatUIa .......ccc.eeeiieeiiiieeiee et vee e e 8
2.1.1 Antecedentes INVEStIZAtIVOS ......eevureerrreerieeeriieeeiieeesireeeereessreesseeesseeesseessnnes 8
2.1.2  Fundamentos tEOTICOS. ...ccutierireerrieeriieeeriieeeniteeetreeetneesseeessreesseeesneeesseeenns 11
2.1.2.1 TImpuesto al Valor Agregado IVA ........c.ooiiiiiiiiieeeeeee e 11
2.1.2.2 Devolucion del IVA........coooiiieiee ettt 13
2.1.2.3 Marco legal de a devolucion del IVA..........cccoooiiiiiiiiiieee e 18
2.1.2.4 Requisitos para la devolucion del IVA .........ccoovviieeciiieiieeeecee e 22
2.1.2.5 Proceso de la devolucion del IVA .........cccovieiiieiieeeeeeeee e 25
2.1.2.6 Factores del proceso de la devolucion del IVA ..........coccviviiiiiieiieniieiiee 25
2.1.2.7 Satisfaccion del contribUYente ..........cceecveeeiiieeiieeeiieecieeeiee e eevee e 28
2.2 HipOtesis de INVESHIZACION. .....cccueeriieiieeiieriieeieeniieeieesee et esite e eseaeeseeseaeens 29
CAPITULO IHL.ccuuuneeeeenerneensnenssesssesssessssssssssssssssssssssssessssssssssssssssasssssssssssssssssssssssss 30
METODOLOGIA ..30
3.1 Recoleccion de 1a informacion............eecueeeieeiieniieiieeie et 30
R I 0 B o) ] - o3 103 s H PP 31



B 1.2 IMIUESTIA. ettt et e e e e e ettt ee s e e e e eeaaaeaeseseeereaanaaeseseeerenannns 31

3.1.3 FUENES PIIMATIAS ....eeeuviieiiieeeiieeeiieeeteeesteeesieeeseaeeeseaeessaeesssaeessseeessseeessseeennnes 32
3.1.4 Fuentes SECUNAATIAS. ......couerueerieriierieeteeiie sttt sttt ettt sttt et aeenaeenesaeens 32
R B T T3 [ TSP 33
3.1.6 INSTIUMENTOS ....vvieeeeiiiiieeeeiieee ettt ettt e e e e e e ettt e e e et e e e s enareeeeesnsaaeessnneneesannns 33
3.2 Tratamiento de 1a infOrmacion ...........cocuevieriiiinieneeieeeeee e 33
3.3 Operacionalizacion de las variables...........ccceecieeeiiieeiiieeieecee e 35
3.3.1 Variable independiente: Factores del proceso de devolucion del IVA .............. 35
3.3.2 Variable dependiente: Satisfaccion del contribuyente...........cccceevveevvieenrenennee. 37
CAPITULO IV caceteeensetnscensensscnsssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssess 38
RESULTADOS ...ouuiiiiiininnnissnnessssssssssssssssssssasssssssssssssssssassssssssssossssssassssssssssossssssssess 38
4.1 RESUIAAOS ...eieneiiieiiie ettt et e e st ae e s e e e sabee e s veeesanaeesnsaeesnnees 38
41,1 DISCUSION ...ttt ettt ettt et ettt e bt et e e s e bt et e saee bt ensesneenaeenee 84
4.2 Verificacion de la fundamentacion de las hipdtesis de investigacion .................. 86
CAPITULO Vcoueieeieetnsetnscessenssenssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssssassss 88
CONCLUSIONES ... 88
5.1 CONCIUSIONES ....uvveeeeivieeiiie ettt e et e e etee e et e esteeesaaeeetaeesssbeessseesssseeessaeessseeensseeennnes 88
5.2 Limitaciones del StUAIO ......cc.eevueriiriiiiiiiieieieeecee e 89
5.3 Futuras tematicas de iNVeStIZACION. .......cc.eeriiiiiieriieiierte e 89
C. MATERIALES DE REFERENCIA

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS........oooviveeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeses e, 91
ANEXOS ettt ettt e ettt et e e st e ebeennaeeaneas 95

X



INDICE DE TABLAS

CONTENIDO PAGINA

Tabla 1 El listado de materiales de construccion cuya transferencia local grava la tarifa
AEL 5% TVA .ottt ettt et st 11
Tabla 2 Tarifas del IVA ...t e 13
Tabla 3 Devolucion del IVA diversos autores ...........ccoceevvereereenenieneenienieneeneeenees 14
Tabla 4 Devolucion automatica del IVA ..o, 16
Tabla 5 Discapacitados para la devolucion del IVA.........cccovieiiiecieeeieeeee e, 19
Tabla 6 Los requisitos para la devolucion del IVA de los adultos mayores .............. 23
Tabla 7 Requisitos para la devolucion del IVA de las personas con discapacidad... 23
Tabla 8 Requisitos para la devolucion del IVA de los proyectos inmobiliarios........ 24
Tabla 9 Los factores del proceso de la devolucion del IVA .........c.occveeiieiiieiiennnns 26
Tabla 10 Tipos de la satisfaccion del contribuyente..........ccccceeevvveeeciieeeieeencieeeieen, 28
Tabla 11 Cantones de eStUAIO .......cooueeieriieiieiierieieeeee e 32
Tabla 12 Matriz de la devolucion del IVA..........ooooiiieiiieeeeeeeee e, 33
Tabla 13 Claridad de 10S TeqQUISITOS ...ccuveeevieriiieiieiiie ettt eae e ens 40
Tabla 14 Accesibilidad de la informacion del SRI..........ccocveviiiiieniiiieieeee, 41
Tabla 15 Utilidad de guias € INStIUCLIVOS ...co.eevuieiiriiniieienicniecieee e 43
Tabla 16 Claridad de la normativa VIgEente...........ccceevueeriieriienieeiiienieeieesveeveeseeeens 45
Tabla 17 Comunicacion de cambios NOIMALIVOS........cccveeeruveeeiiieesiiieeeieeeereeesaeeenes 46
Tabla 18 Funcionamiento de la plataforma SRI............cccoooiiiiiiiiiiiieee 48
Tabla 19 Facilidad de uso del sistema en 1inea ............ccoceeeveiniiniiiniiiiiiee 49
Tabla 20 Seguimiento del tramite en el portal..........ccccoceeveriiiniiiiiniiniinneceee, 50
Tabla 21 Estabilidad del sistema ...........coccooiiiiiiiiiiiiiiiieeeeece 52
Tabla 22 Claridad de las notificaciones electronicas............eeeeerieerieerieeneeenieeneeens 54
Tabla 23 Comprension de las observaciones emitidas...........ceccveeeeveeriieeenceeenneenne 55
Tabla 24 Oportunidad en la atencion de consultas...........ceccveeeeieeeiieeniieencieeeieeene 56
Tabla 25 Adecuacion del tiempo del Proceso..........eevverieeiierieiiiieniieeere e 58
Tabla 26 Cumplimiento de plazos establecidos ..........cccevevvieeiieieiieeeieerie e, 60
Tabla 27 Conformidad con el monto devuelto ...........cceviieiiiiniiiiiiniiiieeeeee 61
Tabla 28 Transparencia del procedimiento............cccueeevveeriieeiiieeeiieeeee e 63
Tabla 29 Satisfaccion con la atencion recibida ..........ccooceeieeniiiiiiniiiiiieiceeee 64
Tabla 30 Cumplimiento de eXPectatiVas ..........cceereeriiierieeiiienieeieenieeiee e eeeenaeeens 66
Tabla 31 Facilidad del trAmite..........cooeeiiiiiiiiiiiii e 67
Tabla 32 Facilidad de uso de la plataforma.............cocceeviiiiiiiniiiiiieiieeeeeee 69
Tabla 33 Satisfaccion con la experiencia general..........cccoeeveeeiieeeiieeniieeecie e, 71
Tabla 34 Recomendacion del proCeso ........ccveeriieeiiieeiiieeiieecieeeiee e e 72

Tabla 35 Porcentaje del monto devuelto con respecto al monto solicitado de
AISCAPACIEAAOS ..eoevveeiiiieeiee ettt et e e e et e e et e e et e e etaeesstaeesssaeessseeensseeensseeenns 74
Tabla 36 Porcentaje del monto devuelto con respecto al monto solicitado de
14 0101 F2T6 [0) (SR USRRPPRTRR 74



Tabla 37 Porcentaje del monto devuelto con respecto al monto solicitado de la tercera

CAAA ..t et sttt et s beenaeeeas 75
Tabla 38 Porcentaje del monto devuelto con respecto al monto solicitado de los
Proyectos INMODIIIATIOS .....uviieiiieeiiieeciie ettt ettt etee e e e aee e veeesebeeesereeennnee s 75
Tabla 39 Variacion anual del monto devuelto de los discapacitados ....................... 76
Tabla 40 Variacion anual del monto devuelto de los exportadores .............cccueenneee. 76
Tabla 41 Variacion anual del monto devuelto de la tercera edad ...........ccceeeeeennenn. 77
Tabla 42 Prueba de normalidad............coceeviriiniiiiiiieeeen 77
Tabla 43 Correlacion de las variables..........cccoecvveeiiiieiiieceeceeee e 78

Tabla 44 Correlacion de los factores con la satisfaccion de la atencion recibida. ... 78
Tabla 45 Correlaciones importantes entre el cumplimiento de las expectativas como
profesional contable y los factores del proceso de devolucion del IVA..................... 79
Tabla 46 Correlaciones importantes entre la percepcion de que el tramite de
devolucion del IVA resulta mas sencillo de lo esperado y los factores del proceso .. 80
Tabla 47 Correlaciones importantes entre la facilidad para realizar el proceso de

devolucion del IVA en la plataforma del SRI y los factores del proceso................... 81
Tabla 48 Correlaciones entre la experiencia general satisfactoria del tramite en linea
de devolucion del IVA y los factores del proceso .......cceecveeeveerieeciienieenieenieeieeenens 82

Tabla 49 Correlacion entre los factores evaluados y la recomendacion del proceso de
devolucion del IVA ..ot &3

xi



INDICE DE GRAFICOS

CONTENIDO PAGINA
Grafico 1 Beneficios de la devolucion del IVA........ccooiiiiiiiiiiecee 14
Grafico 2 Tipos de devolucion del IVA.........ccoviiiiiiiiiieeceeeeee e 15
Grafico 3 Devolucion mecanismos provisional automatico ...........ccceeveeeveeerveeenne. 17
Grifico 4 El mecanismo de la comprension automatica con retenciones del IVA... 18
Grafico 5 Requisitos de la devolucion del IVA .........cooiiiiiiiiiiiieieeeeee 25
Grafico 6 Factores TeCnolOZICOS.......cccuiiiiiiieiiiieiie ettt e 27
Gréfico 7 Devoluciones del IVA anualmente............coceevvevieniiieniieneeniciienceienene 39
Grifico 8 Los requisitos de la devolucion del IVA son claros y faciles de

COMPTENACT .....eeuvieiiieiieeeieeriteete et e et e ertteeteesteeese e seeesaessseesseenseesnseessseesseessseeseesssenns 41
Grafico 9 La devolucion del IVA es suficiente y accesible........ccoooveviieeiienieenennne, 42
Grifico 10 Las guias o instructivos facilitan los procedimientos de la devolucion del
TV A ettt h et ettt et h et et ae et enees 44
Grifico 11 Claridad de la normativa vigente sobre la devolucion del IVA............... 45
Grafico 12 Los cambios normativos son comunicados oportunamente................... 47
Grafico 13 Funcionamiento de la plataforma del SRI...........cccoccoeeiiiiiiiiiniieee, 48
Grafico 14 Facilidad de uso del sistema en linea del SRI.............ccccoiiiiiiiieene 49
Grafico 15 Seguimiento del tramite en el portal del SRI..........cccooovviiiiiiieniienenne, 51
Grifico 16 Funcionamiento del sistema durante el proceso de devolucion del IVA 52
Grafico 17 Claridad de las notificaciones electronicas del SRI.............cc.ccoeeenenne 54
Grafico 18 Comprension de las observaciones sobre la devolucion del IVA .......... 55
Grifico 19 Respuesta oportuna del SRI a las dudas de los contribuyentes.............. 57
Grafico 20 Tiempo del proceso de devolucion del IVA ..........ccoooiiieiiiiiiieie 59
Grifico 21 Cumplimiento de los plazos en la devolucion del IVA .......................... 60
Grafico 22 Conformidad del monto devuelto del IVA ... 62
Grafico 23 Confianza en la transparencia del procedimiento ............ccceeeevveerveennee. 63
Grifico 24 Satisfaccion con la atencion recibida en el proceso en linea .................. 65
Grafico 25 Cumplimiento de expectativas sobre la devolucion del IVA .................. 67
Grafico 26 Simplicidad del trdmite de devolucion del IVA ... 68
Grafico 27 Facilidad del proceso de devolucion del IVA en la plataforma del SRI.. 70
Grafico 28 Satisfaccion con la experiencia general del tramite en linea ................. 71
Grafico 29 Recomendacion del proceso de devolucion del IVA ... 73

xii



UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

TEMA: “LOS FACTORES DEL PROCESO DE LA DEVOLUCION DELIVAY LA
SATISFACION DEL CONTRIBUYENTE DESDE LA PERSPECTIVA DEL
PROFESIONAL CONTABLE EN LA PROVINCIA DE TUNGURUHUA”

AUTORA: Melanie Mishell Pincha Montes
TUTOR: Eco. Julio César Villa Muioz, Mg.
FECHA: Junio 2026

RESUMEN EJECUTIVO

En esta investigacion analizo la incidencia de los factores del proceso de devolucion
del Impuesto al Valor Agregado (IVA) en el nivel de satisfaccion de los contribuyentes,
con el propodsito de conocer la eficiencia. La devolucion del IVA es un beneficio que
permite recuperar el valor pagado ya sea en bienes o servicios siempre y cuente con lo
establecido por LRTI. El estudio se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo ya que se
trabajo con datos numéricos obtenidos de una encuesta, con un alcance descriptivo,
correlacional y disefio no experimental de corte transversal. Para la recoleccion de
datos se aplico una encuesta a cien profesionales contables, los resultados obtenidos
fueron procesados por una herramienta estadistica. Se utilizé la informacion
secundaria proporcionada por SRI del periodo 2020- 2024, de los montos solicitados
y montos devueltos en el proceso de la devolucion del IVA. Para determinar la relacion
entre las variables se utilizo Rho de Spearman. Los resultados identificaron que los
factores operativos, normativos y tecnoldgicos influyen de manera relevante en la
satisfaccion del contribuyente, destacando los requisitos claros, acceso a la
informacion, funcionamiento de la plataforma y el tiempo de respuesta como aspectos
relevantes en la percepcion del SRI. Por otro lado, se encontraron correlaciones
positivas moderadas y fuertes en la facilidad del tramite, el uso de la plataforma, la
experiencia de los contribuyentes. Finalmente, se concluye que la eficiencia en el
proceso de la devolucion del IVA influy6 directamente en la satisfaccion de los
contribuyentes. Afirmando que mientras mas sea la eficiencia en los factores del
proceso de la devolucién mayore sera el nivel de satisfaccion.

PALABRAS DESCRIPTORAS: DEVOLUCION DEL IVA, SATISFACCION DEL
CONTRIBUYENTE, PROFESIONAL CONTABLE, ADMINISTRACION
TRIBUTARIA, IMPUESTO
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ABSTRACT

This research analyzed the impact of factors in the Value Added Tax (VAT) refund
process on taxpayer satisfaction levels, with the aim of understanding its efficiency.
VAT refunds are a benefit that allows taxpayers to recover the value paid for goods or
services, provided they meet the requirements established by the VAT Refund Law
(LRTTI). The study employed a quantitative approach, utilizing numerical data obtained
from a survey. It was descriptive, correlational, and non-experimental, with a cross-
sectional design. Data was collected through a survey administered to one hundred
accounting professionals, and the results were processed using statistical software.
Secondary information provided by the Internal Revenue Service (SRI) for the period
2020-2024, regarding the amounts requested and refunded in the VAT refund process,
was also used. Spearman's rho was used to determine the relationship between the
variables. The results identified that operational, regulatory, and technological factors
significantly influence taxpayer satisfaction, highlighting clear requirements, access to
information, platform functionality, and response time as key aspects in the perception
of the SRI (Internal Revenue Service). Furthermore, moderate to strong positive
correlations were found between ease of processing, platform usability, and taxpayer
experience. Finally, it was concluded that the efficiency of the VAT refund process
directly influenced taxpayer satisfaction, confirming that greater efficiency in the
refund process factors led to higher levels of satisfaction.

KEYWORDS: VAT REFUND, TAXPAYER SATISFACTION, ACCOUNTING
PROFESSIONAL, TAX ADMINISTRATION, TAX.
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CAPITULO I
INTRODUCCION

1.1 Descripcion del problema

La presente investigacion pretende enfocar su atencion en el derecho a la devolucion
del Impuesto al Valor Agregado (IVA), por parte de los contribuyentes que cumplen
con ciertas caracteristicas para hacerse beneficiarios de este derecho con alcance
tributario. La devolucion del ITVA tiene como objetivo alinearse a los principios

tributarios establecidos en la Constitucion y en la Ley del Régimen Tributario Interno.

De este modo permite a los contribuyentes recuperar los valores pagados por concepto
del IVA, recaudados por el Servicio de Rentas Internas (SRI), contribuyentes que al
cumplir con ciertas condiciones se convierten en beneficiarios de este procedimiento
y el cual que se encuentran debidamente reglamentado(Almeida et al., 2022); Se “se
identificé que la devolucion del IVA en su gran mayoria pertenece a personas de la

tercera edad o discapacitados” (Cabezas et al., 2022, p.181).

Otro grupo de contribuyentes que se hace beneficiario de la devolucion del IVA son
los exportadores quienes, al recibir este beneficio, les permite contar con un mejor
nivel de capital, lo que contribuye al desarrollo economico de este importante sector

(Blacio et al, 2022).

En el Ecuador, el “IVA conforma el presupuesto general del Estado en un 18,20%; la
recaudacion del mismo es parte esencial en el desarrollo de actividades del gobierno
central, asimismo en la asignacion presupuestaria destinada para el gasto social”

(Cabezas et al, 2022, p. 181).

El proceso de la devolucion del IVA ha tenido varios cambios significativos con el
paso de los afios, y con la ayuda de la tecnologia, los procesos de digitalizacion,
automatizacion y mayor facilidad en las respuestas de los tramites. En el Ecuador, el

uso de las plataformas digitales ha evolucionado de manera significativa en la



realizacion de los tramites tributarios, puesto que estos se gestionan en linea en la
plataforma del SRI, se ha demostrado avances significativos al momento de realizar
estos procedimientos, pero sin embargo existen varias desventajas como es el
desconocimiento y el uso de dichas plataformas y por tanto la satisfaccion del
contribuyente podria resumirse en que “la devolucion del IVA aporta de manera
positiva (...). Sin embargo, contradictoriamente, en la practica este ejercicio puede
tornarse dificil y tedioso (...) por el proceso que se debe seguir y los requisitos que se

deben cumplir” (Parraga et al, 2024)

En sintesis, la informacion del proceso de la devolucion del IVA no es clara, requisitos
son confusos y tardan demasiado tiempo, teniendo en cuenta que no solo la tecnologia
depende de la satisfaccion de los contribuyentes, sino también de calidad y eficiencia
de los procesos al momento de realizarlos. Segin dice que Parraga et al. (2024) “Los
adultos mayores expresaron su descontento por el tiempo que le llevo la realizacion de
la primera solicitud de devolucion, ya que esta, por motivos de enfermedad, se le

dificulta asistir al establecimiento del SRI”(p. 343)

Cabe resaltar que la devolucion del IVA para los adultos mayores que acceden a este
beneficio es importante, pues contribuye al flujo de dinero, el cual pueden destinar a
ahorrar, comprar elementos para el hogar, mejorar sus viviendas, visitar a sus
familiares en otro pais, turismo, comprar aparatos electronicos, tales como: televisor,
teléfono celular, cocina, refrigeradora, lavadora, freidora de aire, etc. Algunos adultos
mayores que poseen negocios propios destinan los valores recibidos por la devolucioén
del IVA a la compra de mercaderias y a mejoras en sus establecimientos, asimismo,
otros optan por ahorrar estos recursos para la adquisicion de medicamentos (Parraga

et al, 2024).

Por otra parte, la devolucion del IVA tiene la finalidad el alivio de la una carga fiscal,
por lo que en el caso de los exportadores estos recursos permiten mejorar la economia,
inversion, incentivar la produccion. Sin embargo, a decir Chicaiza et al. (2024)“la
eficiencia de la distribucion no es adecuada y este mecanismo junto a las tarifas

reducidas y exenciones contribuyen a incrementar el gasto tributario fiscal” (p. 55) .



Esta investigacion tiene como finalidad, analizar como se relacionan los factores
operativos, tecnologicos y normativos del proceso de la devolucion del IVA y la
percepcion del contribuyente al momento de realizar dicho tramite, ademas, conocer
las posibles limitaciones y aspectos positivos del proceso. Si bien constituye un
beneficio, el tiempo o la calidad del servicio puede generar diferentes opciones o nivel
de satisfaccion. Esto depende del tiempo que se tarden en responder, los requisitos que
deban cumplir, asi como las fallas de las plataformas digitales y en general la calidad
del servicio, lo cual les hace pensar en el costo beneficio del tiempo empleado y el

valor a recibir.

La devolucion del IVA en otros paises como Espafia o en general los paises de la union
europea la devolucion del IVA es de manera inmediata, como el caso de los turistas
quienes pueden recibir el dinero correspondiente a la devolucion en efectivo minutos
antes de abordar su vuelo de regreso o mediante la acreditacion a su tarjeta de

crédito(Legislacion Consolidada, 1992).

1.2 Justificacion

1.2.1 Justificacion tedrica, metodologica y practica

Esta investigacion se justifica pues plantea la necesidad de conocer cuéles son los
factores operativos, tecnologicos y normativos que intervienen en el proceso de la
devolucion del IVA y si estos influyen en la satisfaccion de los contribuyentes.
Ademas, se justifica su estudio pues al revisar la bibliografia disponible no existen
estudios en donde se analice la relacion de estos factores aplicados en la Provincia de
Tungurahua. Si bien existen estudios sobre los temas tributarios, no hay estudios
especificos sobre el nivel de satisfaccion de los contribuyentes en la provincia de
Tungurahua, lo que evidencia un vacio investigativo (Pavez, 2005), por lo cual se

justifica el presente trabajo de estudio.

La finalidad de esta investigacion es conocer el nivel de satisfaccion de los
contribuyentes y evaluar las posibles limitaciones de los procesos para llevar a cabo la

devolucion del impuesto, de igual manera, para conocer como la tecnologia ha ido



evolucionando en los ultimos afios, para conocer si las mejoras que se han ido
presentando han mejorado la experiencia de los contribuyentes de la provincia de
Tungurahua. El planteamiento del problema de investigacion del Impuesto al Valor
Agregado (IVA), es un impuesto principal en la recaudacion tributaria del Ecuador un
componente importante del presupuesto general del Estado. La devolucion del IVA es
un derecho para ciertos grupos de contribuyentes, como personas con discapacidad,
personas de la tercera edad, los exportadores, entre otros, quienes deben cumplir con

requisitos especificos para solicitar la devolucion del impuesto pagado.

El enfoque teodrico de la investigacion estd fundamentado en los principios de la
igualdad y la eficiencia aplicada en el proceso de la devolucién del IVA y en la

satisfaccion del contribuyente.

Al estudiar el principio de equidad, codigo tributario, Vanessa et al. (2022) describe
que “el principio que rige toda actividad tributaria, la igualdad es considerada como
un derecho que no solo corresponde a la persona, sino también a una obligacion que
le pertenece al Estado” (p. 2022), lo que ayuda a entender mejor los principios
tributarios y los beneficios y obligaciones de la recaudacion de los impuestos en el

Ecuador.

Se evidencia que la satisfaccion del contribuyente se mantiene un nivel bajo ya que los
procesos que se han presentado en afios atras han sido muy demorosos y se ha
identificado que muchas personas desconocen este beneficio. Esta situacion se
presenta con mayor frecuencia en la devolucion del IVA para adultos mayores y
personas con discapacidad, sin embargo, estudios previos evidencian limitaciones
relacionadas con la falta de conocimiento, dificultades tecnologicas y el tiempo
requerido para realizar el tramite, por lo que muchas personas no completan el
procedimiento correspondiente de devolucion del Impuesto al Valor Agregado

(Almeida et al, 2022).

Por otro lado, si la devolucion del IVA no cuenta con restricciones ni controles
adecuados, pueden presentarse irregularidades en la utilizacion de este beneficio. La

Ley de Régimen Tributario Interno establece normas claras y especificas para las
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personas naturales y sociedades beneficiarias de la devolucion del IVA, ademas
determina sanciones para quienes incumplan estas disposiciones. En casos del uso
indebido del beneficio, el contribuyente podra ser sancionado con una multa
equivalente al 100% del valor correspondiente. De acuerdo con el articulo 74 de la Ley
de Régimen Tributario Interno, esta sancioén se aplica cuando se identifique que la
devolucion fue obtenida indebidamente por consumos de bienes y servicios que no
correspondan a bienes de primera necesidad o que no hayan sido destinados al uso y

consumo personal del beneficiario (LRTI, 2023, art 74)

Para el desarrollo del presente trabajo se dispone con los recursos académicos,
estadisticas y asesoria para el andlisis de la informacion. De igual manera, el presente
estudio se centra en el dmbito académico, con la ayuda del docente tutor y con el
cumplimiento de los lineamientos de titulacion establecidos. La investigacion enfoca
su atencion en la provincia de Tungurahua. Con base en el estudio de los montos
devueltos a personas naturales y sociedades durante el periodo 2020-2024, por
concepto de devolucion del IVA a personas con discapacidad, adultos mayores,
exportadores y proyectos inmobiliarios, utilizando la informacion proporcionada por

el Servicio de Rentas Internas (SRI).

El estudio se basa en datos proporcionados por el SRI Zona 3 en lo referente a los
montos solicitados y los montos devueltos de los contribuyentes que han solicitado la
devolucion del IVA en los periodos del afio 2020 al 2022. Ademas, el estudio plantea
realizar encuestas a los profesionales de la Universidad Técnica de Ambato, docentes
de la facultad de Contabilidad y Auditoria expertos en tributacion, asesorias contables,
y algunas de las empresas exportadoras y constructoras de la provincia que se hayan
acogido a este beneficio para la recoleccion de datos para asi identificar el nivel de

satisfaccion y la eficiencia de la administracién tributaria.

La investigacion identificard fortalezas, debilidades y posibles mejoras en los procesos
de la devolucion del IVA, ya que muchos procesos de la devolucion del IVA toman
mucho tiempo y muchos contribuyentes desconocen de este derecho. En el caso de las
personas con discapacidad y adultos mayores no conocen los requisitos, el tiempo de

espera y la evolucion de la tecnologia.



Los resultados que se obtengan podran servir para optimizar procedimientos
administrativos y fortalecer estrategias con el fin de mejorar la experiencia del
contribuyente. Para la sociedad, la investigacion contribuye a fortalecer a la cultura
tributaria, obteniendo asi la confianza en el proceso de la devolucion del IVA. La
satisfaccion del contribuyente y el incentivo al cumplimiento voluntario de las

obligaciones tributarias.

Para concluir, la investigacion estd enfocada en mejorar la eficiencia, fortalecer
competencias de los andlisis tributarios, investigaciones y la evaluacién de los
procesos. En base al andlisis de los contribuyentes para conocer cudl es su nivel de
satisfaccion al momento de realizar el proceso de la devolucion del IVA y conocer
coémo influye la relacion de los factores en dichos procesos. Por otro lado, la principal
motivacion de esta investigacion surge de la falta de estudios relacionados con la

satisfaccion del contribuyente y su relacion con los factores del proceso de devolucion

del IVA.

1.2.2 Formulacion del problema de investigacion

(Coémo influyen los factores del proceso de devolucion del Impuesto al Valor Agregado

(IVA) en la satisfaccion del contribuyente en la provincia de Tungurahua?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Analizar la incidencia de los factores del proceso de devolucion del Impuesto al
Valor Agregado (IVA) en el nivel de satisfaccion de los contribuyentes de la
provincia de Tungurahua, para determinar cdmo estos factores se correlacionan

con la eficiencia del proceso y el nivel de satisfaccion.



1.3.2  Objetivos especificos

- Identificar los factores operativos, tecnoldgicos y normativos que intervienen
en el proceso de la devolucion del IVA en la provincia de Tungurahua, para
definir los elementos que caracterizan el procedimiento actual.

- Evaluar el nivel de satisfaccion de los contribuyentes respecto a la
oportunidad; transparencia; accesibilidad; calidad de la atencion y eficiencia
del proceso de la devolucion del IVA para conocer la experiencia de los
contribuyentes.

- Determinar la relacién estadistica entre los factores del proceso de la
devolucion del IVA y la satisfaccion de contribuyente para analizar su impacto

en la eficiencia tributaria.



CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1 Revision de literatura

2.1.1 Antecedentes investigativos

El Impuesto del IVA es fundamental para el sistema tributario moderno, la recaudacion
de este impuesto indirecto es un beneficio para toda la sociedad en general, sin
embargo, hace muchas décadas atras, se presenté muchas falencias e inconvenientes,
ya que en los principios no fue aceptado de manera favorable en todo el mundo y lo
cual afectaba a Europa. En el afio 1980, los paises que empezaron a aplicar el IVA no
superaban los 30. Con el pasar de los afios se evidencio que en el afio 2023 mas de 120
paises optaron por la aplicacion de este impuesto en algunas reformas aplicadas de

cada pais (Pavez, 2005).

Sin embargo, con el pasar del tiempo el IVA a presentado varias desventajas dentro de
la sociedad, ya que este impuesto afecta de manera significativa a las familias que
tienen menor ingreso, ademads, en diferentes estudios realizados se han identificado
que se incumplen los principios tributarios de la equidad. Otro autor detalla en su
estudio en Chile la desigualdad tiene un grado muy alto, lo que genera tiene un debate
de las reformas tributarias aplicadas en América Latina, lo cual se llegd a una
conclusion de que las personas con bajos recursos pagan lo mismo que las personas
con ingresos alto (Pavez, 2005), el incumplimiento del principio de la equidad, el cual

establece que quien tenga mayor ingreso paga mas.

En estudios realizados en los afios anteriores, en el caso de las empresas exportadoras
de camardn, en base a encuestas realizada se determina que “la satisfaccion de los
contribuyentes es media en cuanto a la oportunidad de la devolucion del IVA que por
derecho tiene ya que los contribuyentes desearian que la oportunidad de la devoluciéon

del IVA sea més rapida”.(Leon et al, 2023, p.695)



En el Ecuador, el presidente de la republica, Daniel Noboa, mediante el Decreto
Ejecutivo 18, dispuso el incremento del IVA del 12% al 15% desde el 01 de abril, lo
que causo efectos negativos en el consumo de los hogares, afectando asi la economia
de los habitantes. ElI IVA es un impuesto indirecto de mayor recaudacion para el pais,
el aumento de esta tarifa provocé una reduccion en el poder adquisitivo de las personas
y una disminucién del consumo (Ortiz, 2024). Lo que provoco al pais un impacto
econdmico negativo para toda la sociedad, afectando principalmente a las personas de

bajos recursos.

Ademas, otros estudios sefialan como Chicaiza et al. (2024)

En el Ecuador existe el mecanismo de la devolucion del IVA, que premia a
ciertos contribuyentes a obtener el reembolso del impuesto pagado en sus
compras cuando cumplan las condiciones y requisitos dispuestos mediante la

autoridad tributaria y la legislacion vigente” (p. 59).

La devolucion del IVA en algunos casos genera la satisfaccion de los contribuyentes
ya que recuperan el dinero del IVA pagado. Sin embargo, para que los contribuyentes
soliciten la devolucidon o compensacion del IVA deben realizar un procedimiento para
solicitar el saldo de manera urgente del IVA acumulado, se debe tener en cuenta que
las solicitudes presentadas la mayoria tendra como respuesta favorable si se cumple
con los criterios de la norma vigente del presente afio y realizando el uso correcto de

las devoluciones del IVA (Galvis et al, 2021).

En el Ecuador, el Impuesto al Valor Agregado (IVA) es uno de los principales tributos
de recaudacion. Sin embargo, aunque los contribuyentes tienen la obligacion de
pagarlo, también pueden acceder al beneficio de la devolucién del IVA. En la
normativa vigente, como la Ley del Régimen Tributario Interno y su Reglamento, se
establecen distintos tipos de devoluciones. De acuerdo con estudios realizados, la
mayor parte de las solicitudes proviene de personas de la tercera edad y personas con
discapacidad. En el caso de las personas con discapacidad, la devolucion se aplica en

funcion del grado de discapacidad que presente el contribuyente (Chicaiza et al, 2024).



Por otro lado, la devolucion del IVA como plantea Hidalgo et al. (2019) “en el régimen
tributario ecuatoriano, al igual que la mayoria de los paises de Sudamérica grava IVA
a las importaciones y aplica tarifa cero a las exportaciones, considerando el beneficio
de la devolucion de los créditos debidamente soportados™ (p. 8), este beneficio aporta
de manera significante en la economia de los contribuyentes que tienen acceso al

rembolso del IVA pagado.

El IVA es considerado como una de las principales fuentes de ingreso para el Ecuador,
sin embargo, existen casos de sectores beneficiarios a la devolucion del IVA pagado.
La presente investigacion nos muestra que la devolucion del IVA en la provincia de
Cotopaxi se destaca que el 40% de adultos mayores tiene dificultad para realizar el
proceso y la complejidad de los requisitos (Medranda et al, 2025). Sin embargo,
Castillo et al. (2023) nos dice que la devolucion en el caso de las personas mayores
tienen como finalidad reducir el impacto econdémico que generan los gastos de
consumo, este beneficio apoya a un grupo que dispone de los recursos limitados y
enfrenta necesidades mayores, esto contribuye al desarrollo econdmico de las
personas, pero existen varios factores establecidos netamente en la LRTI, por los
cuales no todos gozan de este beneficio economico del SRI y el tiempo establecido

para solicitar la devolucion del IVA son de 5 afios maximo.

En varios paises existe la devolucion del IVA, sin embargo, este beneficio se aplica
unicamente dispuesto en la Ley, existen normas que protegen y favorecen a los
ancianos bajo los principios de igualdad. En el Ecuador, el desconocimiento de estos
procesos se da un desafio significativo. La eficiencia de la devolucion de IVA es un
tema de discusion por que la falta de conocimiento de dichos procesos, los adultos

mayores no solicitan la devolucion del IVA (Castillo et al, 2023).

Los estudios analizados y revisados dan a conocer como los factores del proceso de la
devolucion del IVA ha ido evolucionando significativamente, sin embargo, los
cambios que se han presentado al transcurrir en tiempo han tenido muchas ventajas y

desventajas ya que muchos no pueden realizar el trdmite por el tiempo, posible
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desconocimiento y muchos factores mas. El presente estudio busca aportar

informacion y que contribuya una mejora continua del sistema tributario.

2.1.2 Fundamentos tedricos

2.1.2.1 Impuesto al Valor Agregado IVA

El IVA es un tributo que constituyen los ingresos que recibe el estado a través de la
recaudacion de este impuesto indirecto en compras o en servicios que se realiza los
ciudadanos. Estos impuestos son de caracter obligatorio y en gran parte son ingresos
que son destinados para el Estado que pagan los contribuyentes y las sociedades. Por
lo tanto, los ingresos obtenidos son designados para financiar las necesidades y se

designan al Presupuesto General del Estado (Centeno et al, 2022).

a) Caracteristicas del IVA

El IVA es un impuesto indirecto, es decir que no se recauda directamente de los
ingresos de los contribuyentes o sociedades, si no que se cobra sobre el consumo de
los bienes o servicios realizados dependiendo la tarifa establecida, lo cual se
incorporan en el precio final que pagan los consumidores, el IVA es sin duda el tributo
mas importante con lo que cuenta el pais para obtener ingresos en base a la recaudacion

para el gasto publico del Estado. (Centeno et al, 2022).

El Impuesto al Valor Agregado es uno de los principales ingresos del Estado. En paises
como el Ecuador, este impuesto es considerando como una de las mayores fuentes de
la recaudacion fiscal (Centeno et al, 2022). En el Ecuador el IVA en el periodo
estudiado registra diferentes tarifas asi el 12%, hasta el 30 de marzo del afio 2024 y a
partir del 1 de abril de 2024 la tarifa del IVA corresponde al 15% y también existen
bienes con una tarifa diferenciada del 5% dentro de esta categoria se encuentra los
bienes relacionados con el sector de la construccion de acuerdo con la Resolucion No.

NAC-DGERCGC24-00000013 como se observa en la Tabla 1:

Tabla 1
El listado de materiales de construccion cuya transferencia local grava la tarifa del 5% IVA
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Categoria Subcategoria
Acero de refuerzo en barras Varilla laminada corrugada AS42 de 8mm, 10mmy
12mm de didmetro

Aridos Arcilla
Arena
Cal
Caliza
Pétreos

Concreto Hormigén premezclado

Conglomerantes Cemento y sus derivados
Residuos cemento

Materiales metalicos reciclables Chatarra ferrosa
Morteros Morteros
Precursor de cemento Clinker
Puzolana
Yeso
Prefabricados de hormigén y arcilla Adoquin
Bloques
Ladrillos

Productos de hormigon prefabricados

Fuente: Buro Tributario (2024)

Ademas, los articulos 54, 55 y 56 de la Ley de Régimen Tributario Interno (LRTI)
establecen las operaciones no objeto del IVA y los bienes y servicios gravados con
tarifa 0%; mientras que el Reglamento para la Aplicacion de la LRTI, en su articulo
178, regula los requisitos y contenido de la solicitud de devolucion del IVA presentada

por los contribuyentes ante la Administracion Tributaria.

b) Importancia del IVA

El (IVA) constituye un impuesto considerablemente importante, sobre todo al
momento de generar ingresos para el estado. Al ser un impuesto indirecto este se graba
a todas las personas sin excepcion alguna, cada vez que realicen una transaccion
comercial ya sea una persona natural o juridica. En este contexto, la cultura tributaria
juega un papel importante pues permite a las autoridades ejercer un mejor control y

busca una recaudacion mayor (Ibarra et al, 2024).
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El (IVA) representa la primera fuente de ingresos tributarios para la economia
ecuatoriana debido a la amplia base tributaria y facilidad de cobro que posee,
caracteristicas que permiten a este tributo generar una gran masa de ingresos,
necesarios para aumentar la calidad y cantidad de servicios publicos en el Ecuador.

(Caray et al, 2019, p. 114)

c)Tarifas del IVA

En el Ecuador el IVA tiene diferentes tarifas aplicadas a los bienes y servicios
establecido en la LRTI, entre ellas estan las del 0% y 15% con una excepcion en los
materiales de construccion con una tarifa del 5%. Sin embargo, existen transferencias
que no son sujeto de IVA de acuerdo con normativa vigente (SRI, 2025). A

continuacion, se presenta la Tabla 2, en donde se el decreto, tarifa, periodo y sector:

Tabla 2
Tarifas del IVA

Decreto Tarifa del IVA Periodo Sector

Decreto ejecutivo 8% Feriados a nivel nacional turisticos Turistico
N°. 644 del afio 2023.

Decreto ejecutivo 8% Feriado de semana Santa, marzo Turistico
N°. 190 2024.

Decreto ejecutivo 15% Desde el 1 de abril del 2024 y General
N°. 198 durante el afio 2024.

Registro Oficial N° 516 5% Desde el 1 de abril del 2024. Construccion

Fuente: a partir de (SRI, 2025)

2.1.2.2 Devolucion del IVA

La devolucion del IVA es un beneficio tributario que permite a ciertos contribuyentes
recuperar el valor pagado por concepto de IVA en la adquisicion de bienes y servicios,
el objetivo de este es buscar generar un apoyo econémico y mejorar la calidad de vida

de los beneficiarios (Vera & Mendoza, 2024).
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a) Conceptos de la devolucion del IVA

En la siguiente Tabla 3, se presentan diversas definiciones de lo devolucion del IVA
dadas por diferentes autores. Ademas, se destaca su importancia dentro del sistema

tributario y el posible impacto en el pais.

Tabla 3
Devolucion del IVA diversos autores

AUTOR DEFINICION

Chicaiza et al (2024) La devolucién del IVA permite recuperar los montos pagados de los contribuyentes,
€en sus compras o servicios que son gravados. Por otro lado, en algun caso puede
incentivar en la economia del Ecuador.

(Banco Pichincha, La devolucion del IVA es un beneficio tributario establecido por la Ley del Régimen

Tributario Interno y el Reglamento, en donde algunas personas pueden recuperar

2029) parte del IVA pagado de bienes y servicios.

(Parraga et al, 2024) Por otro lado, describe que la devolucién del IVA es un derecho que ciertos
contribuyentes lo obtienen por sus compras realizadas para recuperar los impuestos
pagados.

Fuente: a partir de Chicaiza et al. (2024), Pichincha. (2025), Parraga et al. (2024)

b) Beneficios de la devolucion del IVA

La devolucion del (IVA), es un beneficio tributario que estd constituido por
exoneraciones, deducciones y tratamientos tributarios, lo que implica una disminucion
de las obligaciones tributarias por algunos contribuyentes. Los beneficios de la

devolucion del Impuesto al Valor Agregado (IVA) son:

Grafico 1
Beneficios de la devolucion del 1VA

Uso de los servicios
digitales para facilitar los
procesos y reduccion en el
tiempo

Bienestar de los
contribuyentes y garantizar
la equidad econdémica.

Recuperar el Impuesto
pagado y mas dinero para
los contribuyentes.

Fuente: a partir de Hidalgo et al. (2019)

Grafico 1, los beneficios de la devolucion IVA es un aspecto importante para los
contribuyentes, porque en este proceso permite recuperar los valores pagados, lo que
permite una mejor administracion de los recursos econdmicos en el caso de las

personas de tercera edad y discapacitados. En el caso de los exportadores contribuye
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al fortalecimiento de la liquidez de las empresas, ya que se recupera los recursos que

pueden ser reinvertidos.

¢) Tipos de devolucion del IVA

En el Ecuador existen varios tipos de devolucion del Impuesto al Valor Agregado (IVA)
establecidos en la Ley de Régimen Tributario Interno (LRTI). Sin embargo, para la
presente investigacion se consideran cinco principales devoluciones, las cuales estan
dirigidas a grupos como personas de la tercera edad, personas con discapacidad,
exportadores y proyectos inmobiliarios. Estas devoluciones tienen como finalidad
beneficiar a distintos sectores sociales y econdmicos, permitiendo la recuperacion de

los valores pagados por concepto de IVA.

Gradfico 2
Tipos de devolucion del 1VA

Devolucién del IVA
de Proyectos
inmobiliarios.

Devolucion del IVA a Devolucién de IVA a
discapacitados. exportadores.

Devolucion del IVA a
personas de la
Tercera edad.

Fuente: SRI. (2025)

De acuerdo con la informacion presentada Grafico 2, se establece los tipos de
devoluciones estudiados en el presente trabajo, en donde se permiten identificar las
diferentes modalidades y condiciones para acceder a este derecho. Ademas, estos tipos
de devolucion refleja los distintos grupos de beneficiarios y las caracteristicas

particulares de cada proceso tributario.

d) Devolucion automatica del IVA
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En la Tabla 4 se evidencia los locales comerciales autorizados tienen habilitado el

sistema de la devolucidon automatica para grupos vulnerables como son las personas

de la Tercera Edad y discapacidad y se presenta los locales autorizados:

Tabla 4
Devolucion automatica del 1VA
Contribuyente Nombre
Abad Mendieta CIA. LTTDA Bodega
Supermercados La Bodega
Corporacion Favorita C. A AKI
Gran AKI
Megamaxi
Super AKI
Super Saldos
Supermaxi
Titan
Gerardi Ortiz e Hijos CIA. LTDA Coral
Distribuidora Farmacéutica ecuatoriana  Farmacias Cruz Azul
Difare S. A Pharmacys
Mega Santamaria S. A Mega Santa Maria

Tiendas Industriales Asociadas TIA S. A
Liris S. A

Santa Mria Express

Santi Tienda

Santa Maria

Tia

Supermercados del Portal

Fuente: SRI (2025).

En el Grafico 3, se observan los mecanismos de devolucion del IVA para los

exportadores aplicados en el Ecuador, donde se presenta el mecanismo provisional

automatico con retenciones efectuadas. Asimismo, se detallan los pasos de validacion

y los requisitos necesarios para realizar el tramite en linea a través del SRI, informacion

tomada del Servicio de Rentas Internas (SRI).
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Grdfico 3
Devolucion mecanismos provisional automdtico

Fuente: Hidalgo et al. (2019)

En este segundo flujograma se explica en el Grafico 4, es el mecanismo de la
comprension automatica con retenciones del IVA. El proceso se inicia con el registro
y la solicitud en linea, en este proceso se incluyen actividades relacionadas con la
validez de la informacion, subir archivos y aceptacion de las declaraciones para la

compensacion correspondiente en el caso de los Exportadores.
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Grafico 4
El mecanismo de la comprension automdtica con retenciones del 1VA

Fuente: Hidalgo et al. (2019)

2.1.2.3 Marco legal de a devolucion del IVA

a) Normativa tributaria vigente

La norma tributaria vigente de los procesos de la devolucion del IVA establece
procedimientos y reglas que regulan los montos méaximos del reintegro del IVA pagado
y los requisitos necesarios para realizar el tramite en donde se permite analizar el
impacto social y en el caso de las personas de la tercera edad conocer las mejoras de

la calidad de vida de estos beneficiarios (Almeida et al, 2022).

b) Devolucion del IVA de los discapacitados
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En la normativa tributaria del Ecuador, estan establecidos para beneficiarios que estan
dirigidos a grupos prioritarios, en el caso de las personas con discapacidad. En este
contexto, se establece el derecho para solicitar la devolucion del IVA pagado en las
compras y servicios de primera necesidad, de igual manera que siempre y cuando
cumplan con los requisitos establecidos por la ley. A continuacion, se presenta el

articulo establecido por la (LRTI)

Art 74.- El IVA pagado por personas con discapacidad.- Las personas con
discapacidad tienen derecho a que el Impuesto al Valor Agregado (IVA) que
paguen en la adquisicion de bienes y servicios de primera necesidad de uso o
consumo personal, realizados en establecimientos autorizados por la
administracion tributaria y conforme a los requisitos que se establezcan en el
reglamento a esta ley, les sea reintegrado a través de la emision de cheque,
transferencia bancaria u otro medio de pago, sin intereses, en un tiempo no
mayor a noventa (90) dias de presentada su solicitud, de conformidad con el

reglamento respectivo. (2023, p. 105)

En el presente articulo en la pagina 107 establece el derecho de las personas con
discapacidad que tiene derecho a la devolucion del IVA en los bienes y servicios de

primera necesidad, de igual manera los plazos y los requisitos para su reintegro.

Tabla 5
Discapacitados para la devolucion del 1VA
Grado de Discapacidad Porcentaje de aplicacion del beneficio
Del 30% al 49% 60%
Del 50% al 74% 70%
Del 75% al 84% 80%
Del 85% al 100% 100%

Fuente: SRI. (2026)

Conforme a lo presentado en la Tabla 5, el porcentaje de aplicacion del benéfico segin

su grado de discapacidad para obtener el derecho a la devolucién del IVA.

¢) Devolucion del IVA a las personas adultas mayores
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De igual manera, las personas adultas mayores contemplan a los beneficios de la
devolucion del IVA ya que es otro grupo prioritario. En el mismo contexto la LRTI
reconoce el derecho a la devolucion de este impuesto pagado de los bienes y servicios
de primera necesidad, teniendo en cuenta que deben cumplir con las condiciones
establecidas por la normativa vigente, a continuacion, se presenta el articulo

presentado en LRTI donde se detalla:

Art. (...). - IVA pagado por personas adultas mayores. - Las personas adultas
mayores tendran derecho a la devolucion del Impuesto al Valor Agregado
(IVA) pagado en la adquisicion de bienes y servicios de primera necesidad de
uso o consumo personal, realizados en establecimientos autorizados por la
administracion tributaria y conforme a los requisitos que se establezcan en el
reglamento de esta ley. La base imponible maxima de consumo mensual a la
que se aplicara el valor a devolver podra ser de hasta dos salarios basicos

unificados. (2023, p.106)

En la pagina 106 de este articulo se establece el derecho de las personas adultas
mayores a la devolucion del IVA, asi como el limite del consumo mensual sobre el

cual se debe aplicar.

Para la devolucion del IVA segln la estadistica del SRI, los grupos méas numerosos en
solicitar la devolucion del IVA son las personas de la tercera edad y discapacitadas. El
Servicio de Rentas Internas (SRI) fija un limite mensual se aplica la siguiente formula
establecida por la LRTTI:

Monto maximeo: (Salario Béasico Unificado x 2) x tarifa del IVA vigente.

Monto maximo: $482 x 2 x 15% = $ 144,60 al mes

El monto de la devolucion no podra exceder este valor. Es decir, si en un mes la compra
de bienes y servicios gravados es menor al total obtenido, se recibird el total que

pagaste. Si el monto es mayor solo se recibira los $ 144,60 (SRI, 2026).

d) Devolucion del IVA a proyectos inmobiliarios.
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Para la devolucion del IVA a proyectos inmobiliarios se considera el IVA pagado por
la compra de los bienes y servicios destinados a la construccion. Sin embargo, se debe
tener en cuenta las condiciones establecidas en la normativa vigente, a continuacion,

se detalla el articulo establecido por LRTI:

Art. (...). - Devolucion del IVA pagado para proyectos inmobiliarios. -Las
personas naturales y las sociedades que hubiesen pagado el Impuesto al Valor
Agregado (IVA) en las adquisiciones locales o importaciones de bienes y
servicios para la construccion de proyectos inmobiliarios, tienen derecho a su
devolucion, sin intereses, en un tiempo no mayor a noventa (90) dias, a través
de la emision de la respectiva nota de crédito. Los proyectos inmobiliarios
deberan ser registrados por el ministerio de ramo o la entidad que corresponda,
a excepcion de aquellos que sean destinados para la vivienda propia y no

superen dos proyectos por afio. (2023, p.104)

En la pagina 104 de este articulo se establece que, en los proyectos inmobiliarios, se
deben determinan ciertos requisitos, de igual manera, el plazo de la devolucién y las

condiciones establecidas para acceder a este beneficio.

e) Devolucion del IVA para los exportadores

Para la devolucion del IVA de los exportadores se establece que las personas naturales
y sociedades que exportan tienen derecho a la devolucion del IVA pagado en adquirir
locales, importaciones, materia prima, servicios, insumos y activos fijos que son
utilizados en la produccion y comercializacion de bienes que son destinados a la

exportacion segiin el LRTI detalla lo siguiente:

Art. 72.- IVA pagado en actividades de exportacion. - Las personas naturales
y las sociedades que hubiesen pagado el impuesto al valor agregado en las
adquisiciones locales o importaciones de bienes que se exporten, asi como
aquellos bienes, materias primas, insumos, servicios y activos fijos empleados

en la fabricacion y comercializacion de bienes que se exporten, tienen derecho
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a que ese impuesto les sea reintegrado, sin intereses, en un tiempo no mayor a
noventa (90) dias, a través de la emision de la respectiva nota de crédito, cheque
u otro medio de pago. Se reconoceran intereses si vencido el término antes
indicado no se hubiese reembolsado el IVA reclamado. El exportador debera
registrarse, previa a su solicitud de devolucidén, en el Servicio de Rentas
Internas y éste deberd devolver lo pagado contra la presentacion formal de la

declaracion del representante legal del sujeto pasivo. (2023, p.102)

En el articulo, se detalla el derecho de los exportadores que cumplan los
requerimientos establecidos por Ley; para recuperar el IVA pagado en los bienes y
servicios utilizados en las actividades de exportacion, con el objetivo de evitar una

carga tributaria y promover el comercio exterior.

2.1.2.4 Requisitos para la devolucion del IVA

El tramite de la devolucion del IVA debe cumplir con los requisitos establecidos por la
LRTTI y el SRI lo que influyen en documentos, solicitudes y procedimientos que deben
ser cumplidos a cabalidad por los beneficiarios para poder solicitar la devolucion del
IVA de los valores pagados por concepto del IVA por bienes o servicios gravados con
la tarifa establecida.

a) Requisitos para los exportadores

En el caso de los exportadores deben seguir estos requisitos que estan establecidos por
el SRI para llevar a cabo el proceso de la devolucion del IVA con el fin de obtener
mayor beneficio econdmico e impacto:

e FEl articulo 72 de la LRTI. El IVA sera reembolsado a los exportadores de
los bienes siempre que no haya sido utilizado como crédito tributario,
contribuyendo en la economia de las empresas exportadoras.

e El plazo para solicitar la devolucion del IVA es de 5 afios a partir de la
declaracion

e Se debe presentar una sola declaracion por todas las operaciones, si existen

mas declaracion se tomara en cuenta la ultima.
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e En el caso de las exportaciones no se podra exceder del 15% del valor de

la aduana

e “La devolucion del IVA Pagado en la adquisicion de los activos fijos se

debe realizar de acuerdo con el factor de proporcionalidad”

b) Requisitos para la devolucion del IVA de las personas de la tercera edad

Tabla 6

Los requisitos para la devolucion del IVA de los adultos mayores

Tipo de Requisitos

Descripcion

Requisitos basicos

Requisitos especiales

Requisitos adicionales

Solicitud de la devolucién y firmada
Comprobantes fisicos

La devolucién en linea:

Usuario y clave del acceso al sistema “SRI”
Presenta comprobantes electrénicos

Se da cuando acttia un tercero.

Solicitud de la devolucién firmada y autorizada.

El depdsito a un tercero:

Presentar la escritura publica.

Si el poder no tiene vigencia, se debe adjuntar un certificado notarial.

Mantener una cuenta bancaria a nombre del beneficiario.
Comprobantes de ventas de 7 afios
Atender los requerimientos de informacion o controles del SRI.

Fuente: a partir de SRI (2025)

Como se aprecia en la Tabla 6, se evidencian, los tipos de requisitos establecidos por

el SRI para poder acceder a la devolucion del IVA, en este caso el de las personas de

la tercera edad.

¢) Requisitos para la devolucion del IVA de las personas con discapacidad

Tabla 7
Requisitos para la devolucion del IVA de las personas con discapacidad
Tipo de Requisitos Descripcion
Requisitos basicos Solicitud devolucién de acuerdo con el portal web del SRI de la devolucién

Requisitos especiales

y firmada.
Listado de los comprobantes de ventas
Comprobantes fisicos y electrénicos

Se da cuando actta un tercero.
Solicitud de la devolucién firma y autorizada.
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Presentar la documentacion de que acredite la representacion legal del
solicitante

Requisitos adicionales Acceso al SRl en linea
Cuenta bancaria
Conservar los documentos
Presentar informacion correcta

Fuente: a partir de SRI (2025)

En la Tabla 7, se evidencian los requisitos en base a la Resolucion N° NAC-
DGERCGC22-00000045 para los beneficiarios de la devolucion del IVA en este caso

de las personas discapacitados que regular los procedimientos de este beneficio.
d) Requisitos para la devolucion del IVA de los proyectos inmobiliarios

La presente Tabla 8, que se detalla a continuacion los principales requisitos que se
deben cumplir para acceder a la devolucion del IVA para los constructores, organizados
segln el orden establecido y con una breve descripcion de cada uno de ellos, para

facilitar en su comprension y la aplicacion dentro del procesos del SRI.

Tabla 8
Requisitos para la devolucion del IVA de los proyectos inmobiliarios
Tipo de Requisitos Descripcién
Solicitud Presentar la solicitud de la devolucion del IVA en la plataforma del SR
Registro del proyecto Certificado de inscripcion del proyecto inmobiliario por el MIDUVI o
registrado por el SR
Permiso de construccion Plano aprobado o titulo habilitante
Validacién tributaria El reporte de la prevalidacién de los comprobantes de ventas descargados
por el SRI
Facturacion Se presenta el listado de las facturas en el formato establecido del SR
Prevalidacion en linea Se realiza en el SRI en linea para revisar los datos y no cometer errores
en la solicitud

Fuente: a partir de SRI (2025)

Adicionalmente, como se aprecia en el Grafico 5, se presentan los requisitos generales
necesarios para acceder al derecho de la devolucion del IVA. Lo que permite identificar
la documentacion y las condiciones basicas que deben cumplir los contribuyentes para

realizar el tramite de manera adecuada.
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Grdfico 5
Requisitos de la devolucion del 1VA

Estar inscrito en
el RUC

| I

Solicitud de

la devolucién

Presentar la
documentacion
requerida.

e Facturas 'y

0 tel compromante
obligaciones S félidos.
pendientes

Declaracio
n del IVA

Fuente: a partir de la SRI (2018)

2.1.2.5 Proceso de la devolucion del IVA

Es el conjunto de procedimientos que estdn establecidos por el Estado, a través del
SRI, mediante los beneficios, acceden al reintegro del impuesto pagado por concepto
de IVA de sus consumos. En teoria representa un beneficio positivo de algunos grupos
de atencion prioritaria, sin embargo, en la practica puede resultar complejo y tedioso
por los requisitos, pasos que deben cumplir. Ademas, este proceso ofrece distintas
modalidades de acceso como el uso de plataformas digitales y los descuentos aplicados

en establecimientos de consumo, lo que facilita su proceso del tramite (Parraga & Véle,
2024).

2.1.2.6 Factores del proceso de la devolucion del IVA

Como se observa en la Tabla 9, los factores del proceso de devolucion del IVA se
clasifican en operativos, tecnologicos y normativos. Estos influyen directamente en la
eficiencia, eficacia y cumplimiento del tramite, permitiendo comprender los elementos

necesarios para su adecuado desarrollo.
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Tabla 9
Los factores del proceso de la devolucion del 1VA
Factores operativos Los factores operativos tienen un impacto muy significativo en la eficiencia

de la facturacion. Los procesos de verificacion de los datos, reduccion de
errores y reclamos. Esto agiliza los procesos de facturacién obteniendo asi
procesos mas rapidos en la devolucion del IVA mejorando la relacién entre
los contribuyentes y aumentando el nivel de satisfaccidn de cada uno de
ellos (Pedrozo et al, 2024). En el caso del proceso de la devolucién del
Impuesto al Valor Agregado (IVA) en el pais, los factores operativos tienen
las acciones para llevar a cabo el tramite. Lo que permiten conocer si el
solicitante cumple con los requisitos establecidos en la Ley del Régimen
Tributario Interno y el Reglamento para acceder a este beneficio.

Factores tecnoldgicos Son herramientas tecnolégicas que facilitan el trabajo a las personas y
empresas, tiene una mejora continua. Se realiza a través del uso de los
dispositivos méviles, computadoras y sistemas conectados a la red. El
proceso de la devolucién del (IVA), con el avance de la tecnologia, los
procesos dentro de las organizaciones y en la vida cotidiana han
evolucionado significativamente. Las herramientas tecnolégicas que afios
atras se realizaban de manera manual, hoy en dia se realizan de manera
rapida, eficiente y segura (Rios et al, 2022).

Factores normativos Los factores normativos estan constituidos por un grupo de leyes,
reglamentos y disposiciones legales que estan establecidas en la Ley del
Régimen Tributario Interno (LRTI), en donde se establecen a los
contribuyentes derecho y obligaciones que tienen. En el caso de la
devolucion del IVA, son los que determinan requisitos, condiciones y
procedimientos que cada contribuyente dependiendo del tramite de la
devolucién y que deben cumplir para acceder a este beneficio.

Fuente: a partir de Pedrozo et al (2024), Rios et al (2022).
En el Gréafico 6, se identifica los factores tecnoldgicos que se utilizan en el proceso de

devolucion del IVA. Son los que contribuyen en optimizar y agilitar los tradmites con

el uso de las herramientas digitales y sistemas informaticos.
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Grdfico 6

Factores Tecnologicos
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Fuente: a partir del SRI. (2018)

La solicitud de la devolucion del IVA que no pueden acceder a la plataforma del (SRI,
2018) con el acceso por internet debera presentar en ventanillas cuando:

e Presentar una solicitud de la devolucion del IVA por primera vez.

e Realice exportaciones por produccion ciclica.

e Se encuentre en conclusion un régimen aduanero de admision temporal para
perfeccionamiento activo en la modalidad del programa de maquila.

e Realice un alcance a la solicitud de devolucion del IVA.

e Solicite saldos de activos fijos por depreciacion que se encuentren pendientes
de
Devolucion.

e Haya realizado exportaciones por periodos anteriores a enero de 2008.

e Si son sociedades que soliciten la devolucion del IVA de los valores a los que
tienen derecho como son los exportadores de bienes, a consecuencia de
procesos de absorcion o fusion societaria sean los herederos o legatarios, por
los derechos del causante.

e Mantengan deudas en firme u obligaciones pendientes.
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e No hayan suscrito el acuerdo sobre liquidacion provisional de compensacion
con retenciones efectuadas y/o de devolucion automatica.

e Mantengan medidas cautelares.

Lo cual ayuda al contribuyente a entender de mejor manera algunos aspectos
especificos establecidos por la Ley y que los contribuyentes deben cumplir requisitos
adicionales para realizar el proceso de la devolucion del IVA para la correcta aplicacion

de la normativa tributaria.

2.1.2.7 Satisfaccion del contribuyente

La satisfaccion del contribuyente se define a como los contribuyentes perciben la
calidad, eficiencia, facilidad en la atencion de los tramites y en el servicio brindado

por parte del SRI, lo cual permite evidenciar una mejora en la experiencia de usuario

a) Importancia de la satisfaccion del contribuyente

La importancia de la satisfaccion del contribuyente influye en la evaluacion de la
calidad y eficiencia de los servicios que proporciona el Servicio de Rentas Internas
(SRI). Se entiende que, cuando el contribuyente se encuentra satisfecho con los
procedimientos realizados, existe una mayor posibilidad de que cumpla
voluntariamente con sus obligaciones fiscales, ya que muchas personas no cuentan con
tiempo suficiente ni con acceso a plataformas digitales, entre otros factores. Diversos
autores han desarrollado definiciones sobre la satisfaccion del contribuyente,
destacando elementos como la calidad, la eficiencia y la facilidad. En la Tabla 10 se

presentan conceptos relacionados con la satisfaccion de los contribuyentes.

Tabla 10
Tipos de la satisfaccion del contribuyente
Tipo Concepto
Calidad Las organizaciones tienen como objetivo la mejora continua, ofrecer un mejor

servicio a las personas que necesita (contribuyentes o clientes). Lo que
quiere decir es que buscan mejorar continua para que el servicio sea cada
vez mas satisfactorio (Cantos et al, 2018)

Eficiencia Es la capacidad que tiene una persona, entidad u otro para cumplir un
objetivo y asi lograr un resultado determinado, utilizando la menor cantidad
posible de los recursos (Rojas et al, 2018)
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Facilidad La facilidad es el grado en donde la tecnologia o el sistema puede utilizarse
sin necesidad de que un contribuyente tenga que realizar tanto esfuerzo y
sea haga de manera rapida (Medina et al, 2021)
Fuente: a partir de Cantos et al. (2018), Rojas et al. (2018), Medina et al. (2021)

b) Percepcion del contribuyente sobre los servicios tributarios

Es donde el contribuyente expresa su opinion acerca de las distorsiones de las
normativas tributarias, ya que algunas de estas pueden generar desventajas que afectan
sus actividades o establecimientos econdémicos. Ademas, el desconocimiento de la
legislacion tributaria y de los beneficios que esta ofrece puede influir en la percepcion

que tienen los contribuyentes sobre dichas normativas(Quille et al, 2025).

2.2  Hipdtesis de investigacion

H1: Los factores del proceso de la devolucion del IVA se relacionan de manera
significativa con la satisfaccion del contribuyente desde la perspectiva del profesional
contable.

HO: Los factores del proceso de la devolucion del IVA no se relacionan de manera
significativa con la satisfaccion del contribuyente desde la perspectiva del profesional

contable.

29



CAPITULO 111
METODOLOGIA

3.1 Recoleccion de la informacion

El presente estudio tuvo un enfoque cuantitativo; debido a que trabajé con datos
numéricos obtenidos mediante encuestas aplicadas a contadores de la provincia de
Tungurahua; quienes con su experiencia profesional aportaron informacién importante
sobre el proceso de devolucidon del IVA y la satisfaccion del contribuyente. Ademas;
se utilizaron datos proporcionados por el Servicio de Rentas Internas (SRI); con los

cuales se realizd un analisis comparativo mediante la aplicacién de dos indicadores.

La informacion que se obtuvo nos sirvid para conocer y analizar la incidencia de los
factores en el proceso de la devolucion del IVA y el nivel de satisfaccion. El enfoque
cuantitativo segin Diaz et al. (2020) “es utilizar una técnica que busca contar los datos
y aplicar un estudio de la estadistica descriptiva, entre ciertas variables, utilizando
magnitudes medibles que pueden ser tratadas mediante instrumentos de la estadistica
para afirmar o negar una hipotesis”(p. 51), llegando a la conclusion que se basa en un
proceso organizado, secuencial y verificable para analizar e interpretar los datos

obtenidos.

La presente investigacion se realizd bajo un disefio no experimental, por lo que las
variables de los factores del proceso de la devolucion del IVA y la satisfaccion del
contribuyente no se manipularon simplemente se analizaron. El disefio no
experimental se define como un estudio que no se realiza una manipulacion voluntaria
en las variables, es decir, se observan los fendmenos tal como ocurren en el contexto
natural para después analizarlo (Herndndez et al. 2010 citado por Hernadez et al,

2022).

El tipo de investigacion que se llevo a cabo en este estudio es de caracter descriptivo
y correlacional. Es descriptivo porque permitid explicar el proceso de devolucion del
IVA e identificar los factores que influyen en la satisfaccion de los contribuyentes. Por

otro lado, es correlacional porque busca determinar la relacion existente entre las dos
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variables de estudio, es decir, analizar como los factores del proceso de devolucion del
IVA influyen en la satisfaccion de los contribuyentes, en cumplimiento de los objetivos

planteados.

Para llevar a cabo la correlacion de las variables entre los factores del proceso de
devolucion del IVA y la satisfaccion del contribuyente, se aplicd el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman, debido a que las variables analizadas fueron medidas
mediante una escala ordinal tipo Likert de cinco puntos. El andlisis estadistico se
realizd mediante el programa SPSS, el cual permiti6 identificar la intensidad y
direccion de la relacion existente entre las variables del estudio. Para la interpretacion
de los resultados se tomaron en cuenta todas las correlaciones obtenidas entre las
variables analizadas, con el proposito de identificar el nivel de relacion existente entre
ellas. Ademas, se consideraron los niveles de significancia estadistica de 0,05 y 0,01,

para determinar la importancia de los resultados obtenidos.

La formula del coeficiente de correlacion Rho de Spearman es:
6).d2

T V)

3.1.1 Poblacion

La poblacion para este trabajo de investigacion fueron 2,465.00 profesionales
contables de la provincia de Tungurahua, lo cual fue adquirida desde la plataforma del
SRI — Saiku, los cuales con su experiencia obtenida en los transcursos de los afios
pueden dar asesoria en el proceso de la devoluciéon del IVA de los afios 2020 - 2024.
Existen dos tipos de poblaciones que son: la poblacion finita e infinita. La poblacion
finita es cuando se conoce el nimero total de la poblacion y cuando se identifica si la
variable de estudio es cuantitativa o cualitativa. Por otro lado, la poblacién infinita se
considera cuando no es posible establecer con precision el total de individuos (Bernal,

2016).

3.1.2 Muestra
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Se trabajé con una muestra no probabilistica por conveniencia, en funcion a la
accesibilidad del tiempo de las personas y disponibilidad de la informacion. El numero
total que se consider6 fue de 100 profesionales contables de los distintos lugares de la
provincia de Tungurahua que fueron seleccionados porque cumplian con criterios

especificos de la experiencia en el proceso de la devolucién del IVA.

Ademas, cabe recalcar que se consideraron contadores que han realizado un promedio
de 1 a 20 devoluciones anuales, debido a que varios profesionales indicaron que suelen

acumular las solicitudes de devolucion del IVA antes de realizar el tramite.

3.1.3 Fuentes primarias

Las fuentes primarias se obtuvieron en base a la informacion que se obtuvo
directamente los contadores de la provincia de Tungurahua, en base a la aplicacion de
encuesta, lo permitié conocer la opinion de cada contador sobre los factores del

proceso de la devolucion del IVA y la satisfaccion de cada contribuyente.

3.1.4 Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias fueron la base de datos proporcionada por el SRI como se
puede observar en el Anexo 4.- Base de datos proporcionada por el SRI, de los afios
2020 al 2024, lo cual me permiti6 analizar con la informacion real del proceso de la
devolucion del IVA utilizando dos indicadores porcentaje devuelto y la variacion
anual. También se utilizaron articulos cientificos, libros, normativa vigente y trabajos
de investigacion relacionados con el tema, lo que sirvieron como un sustento tedrico.
A continuacion, como se aprecia en la Tabla 11, los cantones que fueron objeto de

estudio de la Provincia de Tungurahua:

Tabla 11
Cantones de estudio
No Cantones
1 Ambato
2 San Pedro de Pelileo
3 Bafios de Agua Santa
4 Patate
5 Pillaro
6 Quero
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7 Cevallos
8 Mocha
9 Tisaleo

Fuente: a partir de Alban et al. (2020)

3.1. 5 Técnicas

Para la presente investigacion se utiliz6 como técnica una encuesta, lo cual me permitid
obtener informaciéon en base a la colaboracion voluntaria de los contadores
seleccionados de la provincia de Tungurahua que realizan el proceso de la devolucion
del IVA y la percepcion de la satisfaccion del contribuyente. Por otro lado, se empled
el analisis documental, ya que el SRI proporciono una base de datos, lo cual se analiz6
y reviso, con el fin de llevar a cabo la investigacion con informacion real que esta

relacionada con el proceso de la devolucion del IVA.

3.1.6 Instrumentos

El instrumento que se utiliz6 fue un cuestionario compuesto por preguntas cerradas y
una escala de Likert, lo que permitié medir las variables de investigacion de manera

cuantitativa. Ademas, se trabajé con la base de datos proporcionada por el SRI. En la

Tabla 12, se presenta la matriz de anélisis relacionada con la devolucién del IVA:

Tabla 12
Matriz de la devolucion del IVA
Tipo de devoluciéon  Afio 2020 Ao 2021 Ano 2022 Ao 2023 Ao 2024

CRED. TRIB. POR
RET. FUENTE IVA
DISCAPACITADOS
EXPORTADORES
PROYECTOS
INMOBILIARIOS
TERCERA EDAD
Fuente: a partir de la base de datos del SRI. (2025)

3.2 Tratamiento de la informacion
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Para la presente investigacion la informacion que se obtuvo fue organizada y procesada
en una herramienta estadistica del SPSS. Teniendo en cuenta que la primera variable
de los factores del proceso de la devolucion de IVA es desde la pregunta 1 a la 16,
mientras que las pregunta de la 17 a la 22 corresponden a la segunda variable de la
satisfaccion del contribuyente. Se aplicé un analisis estadistico descriptivo ya que se
utilizo gréaficos de pastel y porcentajes, lo que se interpretd los resultados obtenidos en

base a las encuestas.

Este tipo de analisis permitié comprender el comportamiento de las variables que estan
relacionadas con los factores del proceso de la devolucion del IVA 'y la satisfaccion del
contribuyente, en donde se permitio evaluar el nivel de satisfaccion del contribuyente
en las dimensiones como: claridad de requisitos, cumplimiento de la normativa, uso
de la plataforma tecnoldgica, comunicacion con los ejecutivos, tiempo de demora del

tramite, exactitud de calculo y atencion a los contribuyentes.

Para el cumplimiento del objetivo especifico que presenta la necesidad de identificar
los factores operativos, normativos y tecnoldgicos, se analizaron las preguntas del
Likert, lo que me permiti6 organizar la informacion de manera clara. Los resultados se
presentaron mediante pasteles con porcentajes, facilitd la interpretacion de las
variables como la claridad de los requisitos, el acceso al sistema, tiempo de respuesta

y la calidad en la atencion.

Para determinar la relacion estadistica entre los factores y la satisfaccion se realizo un
analisis correlacional, con la finalidad de determinar la relacion existente de los
factores del proceso de la devolucion del IVA y la satisfaccion del contribuyente. Las
variables independientes y dependientes fueron medidas mediante la escala del Likert,
donde se utilizd un coeficiente de correlacion Rho de Spearman, sin embargo, para
conocer que método estadistico se puede utilizar se aplico la prueba de normalidad. Lo
cual es adaptable para variables de tipo original. Lo que permitio6 identificar el grado
de la asociacion entre eficiencia de los procesos, la transparencia, acceso a la
tecnologia y la percepcion del contribuyente desde la perspectiva de los profesionales
contables. La informacion recopilada de las encuestas fue procesada y analizada

mediante el programa estadistico.
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3.3 Operacionalizacion de las variables

3.3.1 Variable independiente: Factores del proceso de devolucion del IVA

Conceptualizacion

Categorias

Indicadores

Items Basicos

Técnicas e Instrumentos

Factores del proceso de la
Devolucion del IVA: son los elementos
normativos, operativos y tecnoldgicos
que influyen en el desarrollo del
procedimiento en donde el SRI devuelve
al contribuyente el IVA pagado, estos
factores influyen directamente la
eficiencia, transparencia y accesibilidad
de los procesos (Chicaiza et al, 2024)

Devolucion del IVA: La devolucion del
Impuesto al Valor Agregado (IVA),
permite recuperar los montos pagados
de los contribuyentes, en sus compras o
servicios que son gravados. Por otro
lado, en algun caso puede incentivar en
la economia del Ecuador (Chicaiza et al,
2024).

Procedimientos administrativos.

Factores Normativos

Plataforma Tecnolégica.

Tiempo de respuesta y notificaciones.

Requisitos claros, accesibilidad de la
informacion tributaria y utilidad de los
instructivos.

Normativa clara 'y  comunicacién
oportuna de los cambios normativos.

Funcionamiento del sistema, fallas en la
plataforma,  faciidad  del  uso,
seguimiento de los framites y la
estabilidad del sistema del SRI.

Notificaciones claras, comprension de
las observaciones y atencién de dudas.

;Los requisitos para solicitar la
devolucion del IVA son claros y faciles
de comprender?

¢ La informacion que proporciona el SR
sobre el proceso de la devolucion de IVA
es suficiente y accesible?

¢ Las guia o instructivos de la devolucién
del IVA facilitan la realizacion del
tramite?

¢ La normativa vigente de la devolucion
del IVA es clara para los usuarios?
¢Los  cambios  normativos  son
comunicados de manera oportuna por el
SRI?

¢La plataforma del SRI funciond
adecuadamente durante el proceso de
la devolucién del IVA?

¢El portal del SRI permite hacer
seguimiento del tramite de devolucién
del IVA?

(El sistema en linea presenta fallas
durante el proceso de devolucion del
IVA?

¢ Las notificaciones emitidas por el SRI
respecto al proceso de la devolucion del
IVA son claras?

;Las observaciones realizadas por el
SRl con respecto a la devolucion del IVA
son comprensibles?

Se aplicard encuesta a las asesorias

contable que den servicio de
devolucién del IVA.
Cuestionario del Likert.

Encuesta
Cuestionario del Likert

Encuesta
Cuestionario de Likert

Encuesta
Cuestionario de Likert

la
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Gestion del tiempo del tramite y
cumplimiento del plazo.

Control y verificacién del calculo

Tiempo total del tramite, cumplimiento
del plazo legal, percepcion de rapidez.

Los montos solicitados y devueltos,
precision del calculo, confianza en el
proceso.

¢ Eltiempo requerido para el proceso de
la devolucion del IVA es adecuado?

¢ La solicitud de la devolucion del VA es
atendida dentro de los plazos
establecidos?

¢ Elmonto devuelto del IVA corresponde
a los valores solicitado?

¢ Existe confianza en la transparencia
del procedimiento de la devolucion del
IVA?

Encuesta
Cuestionario de Likert

Encuesta
Cuestionario de Likert
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3.3.2 Variable dependiente: Satisfaccion del contribuyente

Conceptualizacion

Categorias

Indicadores

Items Basicos

Técnicas e Instrumentos

Satisfaccion del contribuyente: se
define como los contribuyentes tienen
calidad, eficiencia, facilidad en la
atencion de los tramites y en el servicio
brindado por parte de la administracion
tributaria (Cantos, 2001).

Calidad del Servicio.

Expectativas.

Experiencia del tramite.

Satisfaccion del contribuyente.

Amabilidad del personal, claridad de
atencién del cliente, calidad del servicio.

Sencillez del tramite

Facilidad del tramite

Experiencia general del tramite

¢ Se encuentra satisfecho con la
atencién recibida en el proceso de la
devolucion del IVA?

¢, El proceso de la devolucion del IVA
cumple con las expectativas como
profesional contable?

¢ El trémite de la devolucién del IVA es
mas sencillo de lo que esperaba?

¢ El proceso de la devolucion del IVA es
facil de realizar en la plataforma del
SRI?

¢ Recomendaria el proceso de la
devolucion del IVA a los contribuyentes?

Encuesta
Cuestionario de Likert.

Encuesta
Cuestionario de Likert.

Encuesta
Cuestionario de Likert.

Encuesta
Cuestionario de Likert
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 Resultados

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion realizada a 100
profesionales contables que participaron de manera voluntaria. El instrumento fue una
encuesta conformada por 26 preguntas las 4 primeras fueron de caracter generales y
las otras 22 fueron bajo la escala de Likert elaboradas en base al cumplimento de los
objetivos planteados presentada en los Anexos. Los contadores encuestados estan son
profesionales independientes, accesorias tributarias, docentes de la Universidad
Técnica de Ambato de la Facultad de Contabilidad y Auditoria, y personal del area
contable de diferentes empresas, con el fin de analizar los factores que intervienen en

el proceso de devolucion del IVA.

La informacion que se recopilo en base a las encuestas permitié conocer la percepcion
de los contadores sobre los factores que intervienen en el proceso de la devolucion del
IVA y la satisfaccion del contribuyente desde la perspectiva del profesional contable.
Adicional, se analizaron los datos estadisticos con la ayuda de la aplicacion de dos
indicadores, los datos fueron proporcionados por el SRI de las tablas de los montos
devueltos y solicitados por concepto de la devolucidn del IVA de los afios 2020 al 2024

con el fin de complementar los resultados obtenidos de las encuestas.

Al analizar las preguntas generales con respecto a la edad se encontr6 que el 35% de
los profesionales estan en un rango de 25- 35 afios, otro grupo significativo del 31%
estd en un rango de los 35- 44 afios. Ademas, otro grupo del 21% de los profesionales
estan en el rango de 45 afios 0 mas y un grupo pequefio del 13% esta en un rango
menores de 25 afios. Teniendo una perspectiva que, a mayor edad, mayor es la

experiencia.

En cuanto al sexo de los contadores encuestados se identifica la mayor participacion
predominante del sexo femenino con el 65% que indica una mayor representacion de
las mujeres en el area contable. Ademas, se evidencia con la participacion del sexo

masculino en un 35%, lo cual permite tener diferentes criterios.
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En la formacién académica de los encuestados, los resultados muestran que un 50%
de los profesionales contable tienen el titulo de Licenciados en Contabilidad, el 27%
tienen maestrias en areas contables / tributarias, un grupo menor del 23% son
tecnologos y profesionales en otras areas. Lo que refleja que el nivel de formacion de
los profesionales cuenta con conocimientos técnicos para emitir criterios con

fundamentos.

Ademas, se identifican las devoluciones del IVA realizadas anualmente, lo que
permite identificar con qué frecuencia realizan este proceso por parte de los
profesionales contables para conocer una opinion mas clara, amplia y

fundamentadas.

(Cuantas devoluciones del IVA realizas anualmente?

Grafico 7
Devoluciones del IVA anualmente
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Con los resultados que se muestra en el Grafico 7, se identifica la frecuencia de las
devoluciones del IVA realizadas anualmente por los profesionales contables no estan
establecida en un solo numero. Es decir, la mayoria de las respuestas estdn en un
promedio de 1 a 5 de las devoluciones anuales por cada profesional, identificando el
uno como el més frecuente. Lo que refleja que los encuestados realizan de manera
ocasional el proceso de la devolucion del IVA. Sin embargo, existen grupos de
contadores que realiza un numero mayor de este tramite, estableciéndose un rango de
6 a 20, lo que representa una participacion constante en este proceso. Sin embargo,
existen algunos casos de menor proporcion con frecuencias altas que son superiores a

20 devoluciones, lo cual permite al profesional contable tener alta especializacion o
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dedicacion con el area tributario. Los resultados evidencian que los encuestados tiene
una participacion moderada en el proceso de la devolucion del IVA, lo que puede

influir mucho en nivel de conocimiento y la eficiencia del proceso.

Para el cumplimiento del primer objetivo de identificar los factores operativos,
normativos y tecnoldgicos que intervienen en el proceso de devolucion del IVA, se
plante6 16 preguntas con el fin de conocer la experiencia y claridad de los contadores

respecto a estos procedimientos.

1. (Los requisitos para solicitar la devolucién del IVA son claros y faciles de

comprender?
Tabla 13
Claridad de los requisitos
Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 4 4 4% 20 80
en
desacuerdo
2 En 8 12 8% 40 320
desacuerdo
3 Ni de acuerdo 16 28 16% 60 960
nien
desacuerdo
De acuerdo 46 74 46% 80 3.680
Totalmente 26 100 26% 100 2.600
de acuerdo
100 100% 7.640

(Frecuecia x valor asignado)

Porcentaje (%) = -
je (%) Numero de encuestados

_ 7.640
Porcentaje (%) = ET 76,40%

El resultado obtenido fue de 76,40%, lo que demuestra que la mayoria de encuestados
considera que los requisitos para solicitar la devolucion del IVA son claros y faciles de
entender; sin embargo, existe un grupo que presenta ciertas dificultades para

comprenderlos, por lo que es necesario mejorar la informacion proporcionada.
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Grdfico 8

Los requisitos de la devolucion del IVA son claros y faciles de comprender

@ 1. Totalmente en desacuerdo
@ 2.En desacuerdo
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4.De acuerdo
@ 5.Totalmente de acuerdo

En el Grafico 8, de la encuesta realizada, la mayoria de los contadores el 72% considera
que los requisitos para la devolucion del IVA son claros y faciles de comprender, lo
que se puede afirmar que existe una percepcion positiva sobre el proceso de la
devolucion del IVA. Sin embargo, un 12% de los encuestados demuestra que estan en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo, lo que quiere decir que alin existen
dificultades o falta de claridad en ciertos requisitos del procedimiento de la devolucion

del IVA.

Sin embargo, existe un 16% de los encuestados que presenta una percepcion
indiferente, lo que indica que, aunque los requisitos pueden ser considerados claros y
faciles de comprender por la mayoria, ain pueden existir ciertas dificultades al
momento de aplicar el procedimiento. En conclusion, esta situaciéon puede influir
directamente en la eficiencia del proceso y en el nivel de satisfaccion del
contribuyente, considerando que los profesionales contables cumplen un papel

fundamental al ser los encargados de gestionar adecuadamente la devolucion del IVA.

2. ;La informacion que presenta el SRI con respecto al proceso de la devolucion del

IVA es suficiente y accesible?

Tabla 14
Accesibilidad de la informacion del SRI
Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 3 3 3% 20 60
en
desacuerdo
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2 En 11 14 11% 40 440
desacuerdo

3 Ni de acuerdo 11 25 11% 60 660
ni en
desacuerdo

4 De acuerdo 50 75 50% 80 4.000

Totalmente 25 100 25% 100 2.500

de acuerdo
100 100% 7.660

660
Porcentaje (%) = 100 - 76,60%

Se obtuvo un resultado de 76,60%, evidenciando que los encuestados consideran que
la informacion proporcionada por el SRI es adecuada y permite conocer el proceso de
devolucion del IVA, aunque se puede fortalecer la forma en que se comunica la

informaciodn a los usuarios.

Grafico 9
La devolucion del 1VA es suficiente y accesible

® 1. Totalmente en desacuerdo
® 2. En desacuerdo
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4.De acuerdo
@ 5.Totalmente de acuerdo

7.660

En los resultados obtenidos en la Porcentaje (%) = Too = 76,60%

Se obtuvo un resultado de 76,60%, evidenciando que los encuestados consideran que
la informacion proporcionada por el SRI es adecuada y permite conocer el proceso de
devolucion del IVA, aunque se puede fortalecer la forma en que se comunica la

informacion a los usuarios.

Grafico 9 se evidencia que el 75% de los contadores dice que estdn totalmente de

acuerdo con respecto a la informacién proporcionada el SRI es suficiente y accesible
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sobre el proceso de la devolucion del IVA. Esto determina una percepcion positiva con
respecto a los factores operativos y tecnoldgicos del proceso, ya que facilita la
compresion y la realizacion del tramite. Por otro lado, el 11% de los contadores dicen
que estan en desacuerdo, ya que se presenta inconformidad sobre la informacion

presentada por SRI.

No obstante, el 11% se mantienen en una postura neutral, esto indica que aun existen
limitaciones en el acceso a la informacion. Estos resultados evidencian que los
contadores tienen dificultades al momento de acceder o comprender la informacion
para realizar la devolucion del IVA, falta de caridad de los requisitos, procedimientos

complejos o limitaciones en los canales de informacion.

Por otro lado, un grupo pequeio del 3% de los contadores estdn totalmente en
desacuerdo, lo que presenta una percepcion negativa con la informacion que presenta
el SRI es suficiente y accesible, sin embargo, el numero personas tienen una opinién

negativa es menor a las demas personas que tienen una percepcion positiva.

En conclusion, en el grafico presentando muestra que la informacion del SRI es
accesible y suficiente del proceso de la devolucion del IVA, sin embargo, existen
todavia aspectos que pueden mejorarse para facilitar el acceso y la comprension del

tramite.

3. (Las guias o instructivos para la devolucion del IVA facilitan los procedimientos?

Tabla 15
Utilidad de guias e instructivos
Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 2 2 2% 20 40
en
desacuerdo
2 En 9 1 9% 40 360
desacuerdo
3 Ni de acuerdo 14 25 14% 60 840
ni en
desacuerdo
4 De acuerdo 49 74 49% 80 3.920
Totalmente 26 100 26% 100 2.600
de acuerdo
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100 100% 7.760

_ 7.760
Porcentaje (%) = 100 = 77,60%

El resultado alcanz6 un 77,60%, indicando que las guias e instructivos son
considerados utiles para realizar el tramite; estos recursos ayudan a comprender mejor

los pasos necesarios y facilitan el cumplimiento del proceso.

Grafico 10
Las guias o instructivos facilitan los procedimientos de la devolucion del 1VA

@ 1.Totalmente en desacuerdo
@ 2.En desacuerdo
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4.De acuerdo
@ 5.Totalmente de acuerdo
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Como se expone en la

Tabla 15
Utilidad de guias e instructivos
Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 2 2 2% 20 40
en
desacuerdo
2 En 9 1 9% 40 360
desacuerdo
3 Ni de acuerdo 14 25 14% 60 840
ni en
desacuerdo
4 De acuerdo 49 74 49% 80 3.920
Totalmente 26 100 26% 100 2.600
de acuerdo
100 100% 7.760
7.760
Porcentaje (%) = To0 = 77,60%
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El resultado alcanz6 un 77,60%, indicando que las guias e instructivos son
considerados utiles para realizar el tramite; estos recursos ayudan a comprender mejor

los pasos necesarios y facilitan el cumplimiento del proceso.

Grafico 10, se identifica que el 75 % de los contadores encuestados dicen que las guias
o instructivos facilitan los procedimientos para la devolucion del IVA, esto demuestra
que la mayoria de encuestados consideran que estos factores ayudan a comprender de
mejor manera el procedimiento y la facilidad del tramite, reflejando asi una percepcion
positiva con respecto a los factores operativos en el proceso. Sin embargo, un 11% de
los profesionales contables manifiesta un desacuerdo y totalmente en desacuerdo, lo
que evidencia que ciertos contadores aun presentan dificultades al momento de utilizar
los instructivos o guias.

Mientras tanto un 14% mantiene una postura neutral, lo que se puede identificar que,
aunque existe una valoracion favorable, existen dificultades en la aplicacion o

comprension de los instructivos.

Las guias o instructivos son un elemento muy importante dentro del proceso de la
devolucion del IVA, ya que son de gran utilidad para el profesional contable para el
cumplimiento adecuado de los procedimientos establecidos. Sin embargo, se identifica
que las opiniones negativas y neutrales se identifica que existen limitaciones en cuanto
en su claridad, actualizacion y accesibilidad, lo que puede afectar la eficiencia en el

proceso y la correcta aplicacion de la normativa.

4. ;La normativa vigente de la devolucion del IVA es clara?

Tabla 16
Claridad de la normativa vigente
Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 1 1 1% 20 20
en
desacuerdo
2 En 9 10 9% 40 360
desacuerdo
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3 Ni de acuerdo 19 29 19% 60 1.140

nien
desacuerdo
De acuerdo 55 84 55% 80 4.400
Totalmente 16 100 16% 100 1.600
de acuerdo

100 100% 7.520

_ 7.520
Porcentaje (%) = 100 = 75,20%

El porcentaje obtenido fue de 75,20%, mostrando que la mayoria de las participantes
considera que la normativa es comprensible; sin embargo, debido a la complejidad de
los temas tributarios, algunos usuarios pueden presentar dificultades en su

interpretacion.

Grafico 11
Claridad de la normativa vigente sobre la devolucion del 1VA

@ 1.Totalmente en desacuerdo
@® 2.En desacuerdo
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo
® 4.De acuerdo
@ 5.Totalmente de acuerdo
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En la Grafico 11, se refleja que los contadores encuestados el 71% tienen una
percepcion positiva sobre la claridad de la normativa, ya que la normativa vigente de
este proceso de la devolucion del IVA resulta comprensible y permite que el
procedimiento sea adecuado. Sin embargo, el 19% se mantiene en una postura neutral,
ya que consideran que la normativa tributaria alin presenta aspectos que no son del
todo claros y algunos aspectos de la normativa generan dudad o requieren una
explicacion mas detallada para mejorar su entendimiento. Por otro lado, el 10%
manifiestan estar en desacuerdo y en totalmente en desacuerdo, lo que evidencia que
existen criterios técnicos que tiene en consideracion que la normativa no es suficiente
clara y atn existe contadores que presentan dificultases para interpretar algunos

lineamientos o requisitos.

46



En términos generales la mayoria de los contadores encuestados considera que la
normativa es clara, sin embargo, existen opiniones neutrales y negativas en donde
reflejan la necesidad de fortalecer la interpretacion de la normativa y la actualizacion

constante en el proceso de la devolucion del IVA.

En general los resultados analizados permiten concluir que la normativa vigente sobre
la devolucion del IVA es clara para la mayoria de los contadores encuestados, pero
existen aspectos que podrian explicarse de mejor manera con el fin de facilitar su

aplicacion por parte de los profesionales.

5. (Los cambios normativos son comunicados oportunamente?

Tabla 17
Comunicacion de cambios normativos
Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 5 5 5% 20 100
en
desacuerdo
2 En 9 14 9% 40 360
desacuerdo
3 Ni de acuerdo 19 33 19% 60 1.140
nien
desacuerdo
De acuerdo 55 88 55% 80 4.400
Totalmente 12 100 12% 100 1.200
de acuerdo
100 100% 7.200

_ 7.200
Porcentaje (%) = To0 = 72,00%

Se obtuvo un 72,00%, reflejando que los encuestados consideran que los cambios
normativos son comunicados de manera adecuada; no obstante, es importante mejorar

la difusion para que la informacion llegue oportunamente a todos los usuarios.

Gradfico 12
Los cambios normativos son comunicados oportunamente
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@ 1.Totalmente en desacuerdo
@ 2.En desacuerdo
3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4.De acuerdo
@ 5.Totalmente de acuerdo

Los resultados que muestran en el Grafico 12, que el 53% de los contadores
encuestados tiene una percepcion positiva con respecto a los cambios normativos. Lo
que indica que mas de la mitad de los profesionales contables considera que la
informacion es enviada de manera oportuna. No obstante, un 26% de los encuestados
presenta una respuesta intermedia, lo que se podria decir que es un desconocimiento,
poca actualizacion o escasa interaccion con la informacion del SRI. Por otro lado, un
21% esta en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, identificando asi que una parte
importante de los encuestados tienen deficiencias en la comunicacién de las

modificaciones de la normativa.

Lo resultados evidencian que existe una valoracion favorable sobre la oportunidad
en la comunicacion de los cambios normativos, sin embargo, todavia existe un
porcentaje importante de los contadores encuestados que perciben dificultades o una
difusion de informacion insuficiente lo que sugiere la necesidad de fortalecer los
mecanismos de comunicacién y la actualizacién tributaria para que los
contribuyentes y profesionales que acceden de manera clara y oportuna a los

cambios relacionados con la devolucidon del IVA.

6. (La plataforma del SRI funciona adecuadamente?

Tabla 18
Funcionamiento de la plataforma SRI
Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 13 13 13% 20 260
en
desacuerdo
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2 En 31 44 31% 40 1.240
desacuerdo
3 Ni de acuerdo 29 73 29% 60 1.740
nien
desacuerdo
De acuerdo 20 93 20% 80 1.600

Totalmente 7 100 7% 100 700
de acuerdo
100 100% 5.540

_ 5.540
Porcentaje (%) = 100 = 55,40%

El resultado fue de 55,40%, evidenciando que existen inconvenientes relacionados
con el funcionamiento de la plataforma; este aspecto puede afectar la facilidad y

rapidez del proceso de devolucion del IVA.

Gradfico 13
Funcionamiento de la plataforma del SRI

@ 1.Totalmente en desacuerdo
® 2.En desacuerdo
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4.De acuerdo
@ 5.Totalmente de acuerdo

En el Grafico 13,se detallan que, el 27% tiene una percepcion positiva, evidenciado
los profesionales contables considera que la plataforma funciona adecuadamente en el
proceso de la devolucion del IVA. Ademas, el 29% de los encuestados presenta una
percepcion intermedia, lo cual puede indicar que existen diferentes experiencias con
el uso de la plataforma por los profesionales contables, sin embargo, existen aspectos
que requieren mejoras. El 44% esta en desacuerdo y en totalmente en desacuerdo lo
que evidencia que una parte importante de los contadores considera que la plataforma
presenta fallas durante el proceso de la devolucidn del IVA, lo que afecta el desarrollo

de los tramites.
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Los resultados evidencian que existe una percepcion mayormente desfavorable sobre
el funcionamiento de la plataforma del SRI en el proceso de la devolucion del IVA. Se
evidencia que las respuestas negativas superan a las positivas, lo que presenta que
existe posibles inconvenientes que estdn relacionados con el acceso, estabilidad,
rapidez o facilidad del uso. De igual manera el porcentaje ni en acuerdo ni en
desacuerdo es alto que demuestra que algunos usuarios podrian experimentar fallas en

el funcionamiento de la plataforma.

7. (El sistema en linea del SRI es facil de usar para realizar la devolucion del IVA?

Tabla 19
Facilidad de uso del sistema en linea
Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 1 1 1% 20 20
en
desacuerdo
2 En 8 9 8% 40 320
desacuerdo
3 Ni de acuerdo 29 38 29% 60 1.740
nien
desacuerdo
De acuerdo 43 81 43% 80 3.440
Totalmente 19 100 19% 100 1.900
de acuerdo
100 100% 7.420
7.420
Porcentaje (%) = To0 = 74,20%

El resultado obtenido fue de 74,20%, demostrando que la mayoria considera que el
sistema en linea es facil de utilizar; sin embargo, todavia existen aspectos que pueden

mejorarse para brindar una mejor experiencia.

Grafico 14
Facilidad de uso del sistema en linea del SRI
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@ 1.Totalmente en desacuerdo
@ 2.En desacuerdo
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4.De acuerdo
@ 5.Totalmente de acuerdo
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Como se expone en el Grafico 14, el 62% de los encuestados, la mayoria de los
contadores tienen presenta una percepcion favorable sobre el sistema en linea del SRI
en el proceso de la devolucion del IVA, lo que se evidencia que la plataforma tiene
accesibilidad y funciona de manera normal durante el tramite. Por otro lado, se
identifica un grupo significativo del 29% se mantiene en una postura neutral, es decir
no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que se identifica que la experiencia del uso
no es completamente satisfactoria, ya que existen aspectos por mejorar en el sistema
en linea del SRI. Sin embargo, una menor cantidad de contadores del 9% presentan
respuestas desfavorables, lo que indica que todavia existen ciertas dificultades en el
uso del sistema y esto puede afectar la percepcion de algunos contadores sobre el

servicio brindado.

Los resultados obtenidos permiten ver que el sistema en linea influye directamente en
la satisfaccion del contribuyente, aunque se necesitan mejoras que faciliten el uso de
la plataforma en el proceso de la devolucion del IVA, ya que mientras mas facil y
rapido sea realizar el tramite. Sin embargo, se demuestra la necesidad de realizar
mejoras en la plataforma para que el sistema sea mas practico y eficiente en donde se

permita a los profesionales contables completar sus trdmites de manera sencilla.

8. (El portal permite hacer seguimiento del tramite de devolucion del IVA?

Tabla 20
Seguimiento del tramite en el portal
Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia

acumulada por valor
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1 Totalmente 2 2 2% 20 40
en
desacuerdo
2 En 9 11 9% 40 360
desacuerdo
3 Ni de acuerdo 27 38 27% 60 1.620
nien
desacuerdo
De acuerdo 48 86 48% 80 3.840

Totalmente 14 100 14% 100 1.400
de acuerdo
100 100% 7.260

_ 7.260
Porcentaje (%) = Too = 72,60%

El porcentaje alcanzado fue de 72,60%, indicando que los usuarios consideran
positivo contar con la opcion de seguimiento del tramite; esto permite tener mayor

control sobre el avance del proceso.

Grafico 15
Seguimiento del tramite en el portal del SRI

@ 1.Totalmente en desacuerdo
® 2.En desacuerdo
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo
® 4.De acuerdo
@ 5.Totalmente de acuerdo
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Los resultados analizados en el Grafico 15, evidencia que la mayoria de los
profesionales contables, es decir en términos exactos el 63% determinan que el portal
del SRI permite hacer seguimientos del tramite de la devolucion del IVA, esto indica
una percepcion positiva sobre el funcionamiento del sistema, lo que quiere decir que
la plataforma cumple con el propdsito de enviar informacion sobre el estado del tramite
para su posterior seguimiento. Ademas, se identificd que un grupo significativo del
26% de encuestad presenta una percepcion intermedia, lo que muestra que el
seguimiento no es suficiente o facil de interpretar en el proceso de la devolucion de
IVA. Esto se puede dar con las limitaciones en la actualizacion de la informacion,

claridad en el estado del trdmite o accesibilidad a los datos. Sin embargo, aunque existe
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una menor medida de respuestas de 11% es desfavorables que se evidencia que algunos
profesionales contables experimentan problemas al realizar el seguimiento del tramite

lo cual puede afectar en la confianza y cumplimiento de este.

Estos resultados muestran que el seguimiento del portal aporta de manera significativa
en la experiencia del contribuyente, sin embargo, todavia existen algunas mejoras en
los factores tecnoldgicos del proceso de la devolucion de IVA para que sea mas claro,
facil de usar y confiable, para que asi se fortalezca la transferencia y la satisfaccion del

contribuyente

9 (El sistema funciona sin presentar fallas durante el proceso de devolucion del IVA?

Tabla 21
Estabilidad del sistema

Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 9 9 9% 20 180
en
desacuerdo
2 En 23 32 23% 40 920
desacuerdo
3 Ni de acuerdo 25 57 25% 60 1.500
nien
desacuerdo
De acuerdo 37 94 3% 80 2.960
Totalmente 6 100 6% 100 600
de acuerdo
100 100% 6.160

_ 6.160
Porcentaje (%) = 100 = 61,60%

Se obtuvo un resultado de 61,60%, reflejando que algunos usuarios han presentado
problemas durante el uso del sistema; por ello, es importante mejorar la estabilidad de

la plataforma.

Grdfico 16

Funcionamiento del sistema durante el proceso de devolucion del 1VA
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@ 1.Totalmente en desacuerdo
@ 2.En desacuerdo
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4.De acuerdo
@ 5.Totalmente de acuerdo

Los resultados en el Gréafico 16 muestran una percepcion de los profesionales
encuestados con respecto al funcionamiento del sistema en el proceso de la devolucion
del IVA, la mayoria de los contadores considera que la plataforma funciona
adecuadamente, sin embargo, existen respuestas negativas que evidencian que existen

fallas en el sistema.

Ademas, se evidencian una percepcion favorable del 43% estan de acuerdo con el
funcionamiento de la plataforma en linea del SRI que no presentar fallas, teniendo asi
un porcentaje significativo. En el mismo sentido, el 25% de los encuestados presenta
una percepcion intermedia respecto al funcionamiento de la plataforma, lo que se
presenta una aceptacion en general del sistema, pero no del todo bien atn existen
aspectos por mejorar. Por otro lado, existe un grupo importante del 32% de los
contadores encuestados se mantienen en una postura negativa, este resultado sugiere
que una parte muy importante a experimentado fallas en el proceso de la devolucion

del IVA.

En general, los resultados presentados permiten llegar a la conclusiéon que, aunque
exista una valoracion favorable en el funcionamiento del sistema, aun existen
dificultades en los factores tecnoldgicos que pueden afectar la experiencia de los
usuarios. Se recomienda fortalecer la estabilidad y la eficiencia del sistema, en base a
la mejora de la tecnologia y mecanismos en donde se permitan reducir los errores y

optimizar el proceso de la devolucién del IVA.
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10. ;Las notificaciones electronicas del proceso de la devolucion del IVA son claras

por parte del SRI?
Tabla 22
Claridad de las notificaciones electrénicas
Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 0 0 0% 20 -
en
desacuerdo
2 En 1 1 11% 40 440
desacuerdo
3 Ni de acuerdo 23 34 23% 60 1.380
ni en
desacuerdo
De acuerdo 55 89 55% 80 4.400
Totalmente 1 100 1% 100 1.100
de acuerdo
100 100% 7.320
7.320
Porcentaje (%) = Too = 73,20%

El resultado fue de 73,20%, mostrando que la mayoria de encuestados considera que

las notificaciones son claras; esto facilita que los usuarios conozcan el estado y

requerimientos del tramite.

Grafico 17

Claridad de las notificaciones electronicas del SRI

“
Y

@ 1.Totalmente en desacuerdo
@ 2.En desacuerdo
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4.De acuerdo
@ 5.Totalmente de acuerdo

En relacion con la claridad de las notificaciones electronicas del SRI en el proceso de

la devolucion del IVA, en el Grafico 17 se evidencia una percepcion favorable por

parte de los profesionales contables. El 55% de los participantes estan de “acuerdo” y
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otro grupo del 11% esta “totalmente de acuerdo” con que las notificaciones son claras,
teniendo asi un total de 66% de una valoracioén positiva. Esto muestra que, para la
mayoria de los profesionales contables, la informacion que proporciona por el SRI es

comprensible y util con el seguimiento de los tramites tributarios.

Sin embargo, el 23% de los encuestados presenta una percepcion intermedia, lo que
indica que existe una valoracion parcial sobre la claridad de la informacion
proporcionada, evidenciando la presencia de aspectos que requieren una mejor
comunicacion electronica para facilitar la comprension del proceso.Ademas, un grupo
pequefio exactamente el 11% dice estar en “desacuerdo” lo que se evidencia que
algunos contadores consideran que las notificaciones tienen dificultades de

interpretacion al momento de ser enviadas o respetadas por los usuarios.

11. ;Las observaciones con respecto a la devolucion del IVA son comprensibles?

Tabla 23
Comprension de las observaciones emitidas
Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 0 0 0% 20 -
en
desacuerdo
2 En 1 1 1% 40 440
desacuerdo
3 Ni de acuerdo 26 37 26% 60 1.560
ni en
desacuerdo
De acuerdo 55 92 55% 80 4.400
Totalmente 8 100 8% 100 800
de acuerdo
100 100% 7.200
.200
e (0f) = —— — 0
Porcentaje (%) 100 72,00%

El porcentaje obtenido fue de 72,00%, evidenciando que las observaciones realizadas
durante el proceso son entendibles para la mayoria; aunque algunos usuarios pueden

requerir explicaciones mas detalladas.

Gradfico 18
Comprension de las observaciones sobre la devolucion del 1VA
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@ 1.Totalmente en desacuerdo
@ 2.En desacuerdo
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4.De acuerdo
@ 5.Totalmente de acuerdo

Los resultados obtenidos en el Grafico 18, indican que la mayoria de los encuestados
el 63% consideran que las observaciones de la devolucion del IVA si son
comprensibles. Lo que quiere decir que la informacion proporcionada por el SRI
cumple con el propdsito comunicativo y permite entender mejor los requerimientos.
Sin embargo, una parte de los encuestados el 25% presentan una percepcion
intermedia, es decir “no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo”. Lo que puede estar
relacionado con el uso de la terminologia técnica muy poco explicativa, también en el
detalle en las inconsistencias destacadas. Ademads, un pequefio grupo de contadores del
12% estan “en desacuerdo” ya que consideran que las observaciones no son
comprensibles, lo que puede estar relacionado con el uso de los términos técnicos ya
que pueden ser poco explicados o indicaciones, ya que no detallan con precision el
problema detectado. Lo que podria dificultar el trabajo del contador y tener

dificultades en el proceso de la devolucion del IVA.

Los resultados obtenidos evidencian una percepcion favorable de la mayoria de
encuestados con respecto a la comprension y observaciones relacionadas con el
proceso de la devolucion del IVA, ya que consideran que las observaciones por el SRI
permiten entender, comprender mejor o detectar inconsistencias destacadas en el
proceso. Ademas, con la presencia de las respuestas neutrales existe la necesidad de
mejorar la claridad, comprension, precision y el nivel de detalle de las observaciones,

para una mejor satisfaccion de los contribuyentes en el tramite.

12. ;El SRI responde oportunamente las dudas de los contribuyentes?

Tabla 24
Oportunidad en la atencion de consultas
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Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 5 5 5% 20 100
en
desacuerdo
2 En 20 25 20% 40 800
desacuerdo
3 Ni de acuerdo 3 56 31% 60 1.860
ni en
desacuerdo
De acuerdo 36 92 36% 80 2.880
Totalmente 8 100 8% 100 800
de acuerdo
100 100% 6.440
6.440
Porcentaje (%) = —— = 64,40%

100

El resultado alcanz6 un 64,40%, indicando que la respuesta del SRI es valorada de

manera moderada; esto demuestra que existen oportunidades para mejorar la atencion

y solucion de dudas.

Grafico 19

Respuesta oportuna del SRI a las dudas de los contribuyentes

@ 1.Totalmente en desacuerdo

@ 2.En desacuerdo

3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo

® 4.De acuerdo

@ 5.Totalmente de acuerdo

Desde la perspectiva contable, los resultados que se presenta en el Grafico 19,

determina que una parte importante del 44% de los profesionales contables considera

que el SRI responde oportunamente las dudas del contribuyente. Lo que refleja que,

en varios casos, los profesionales contables reciben respuestas oportunas del SRI, lo

cual facilitan el cumplimiento de sus obligaciones y la correcta aplicacion de los

procesos tributarios.
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Por otro lado, se identifica que otro grupo significativo del 31% que se mantiene una
postura neutral, lo que posiblemente quiera decir que pueden ser experiencias poco
consistentes ya que en algunas ocasiones las respuestas son oportunas y en otras no.
Lo que puede generar incertidumbre para el contador ya que muchas decisiones

dependen de la rapidez que se obtiene de la administracion tributaria.

Ademas, existe un grupo de contadores del 25% presentan respuestas desfavorables,
lo que quiere decir que no siempre existe una respuesta agil por parte del SRI. Lo que
puede causar retrasos en los procesos de la devolucion del IVA, acumulacion del

tramite y problemas para cumplir en los plazos establecidos.

En general, se determina una percepcion positiva ya que la capacidad del SRI para
responder las dudas de los usuarios, sin embargo, la presencia de respuestas
desfavorables y neutrales, evidencian la necesidad de fortalecer la eficiencia de los
canales de atencion, con el fin de tener una buena satisfaccion de los contribuyentes al

momento de realizar.

13. (El tiempo del proceso de la devolucion del IVA es adecuado?

Tabla 25
Adecuacion del tiempo del proceso
Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 12 12 12% 20
en 240
desacuerdo
2 En 35 47 35% 40
desacuerdo 1.400
3 Ni de acuerdo 25 72 25% 60
nien 1.500
desacuerdo
4 De acuerdo 24 96 24% 80
1.920
5 Totalmente 4 100 4% 100
de acuerdo 400
100 100%
5.460

_ 5.460
Porcentaje (%) = 100 = 54,60%
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El resultado fue de 54,60%, mostrando que existe una percepcion poco favorable sobre
el tiempo del tramite; este factor representa una de las principales areas de mejora

dentro del proceso.

Grafico 20
Tiempo del proceso de devolucion del IVA

@ 1.Totalmente en desacuerdo
@ 2.En desacuerdo
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo
® 4. De acuerdo
@ 5.Totalmente de acuerdo

En la Gréfico 20, los resultados se dan a conocer que una parte importante de los
contadores del 47% considera que el tiempo de la devolucion del IVA no es adecuado.
Lo que refleja en los profesionales contables enfrentan demoras que pueden afectar la
planificacion financiera de los contribuyentes, lo que causa experiencias no
satisfactorias las expectativas en los contribuyentes que asesoran y la falta de

disponibilidad de recursos.

Ademas, se observa que un grupo importante del 25% se mantienen en la postura
neutral, lo cual es posible que esté relacionado con experiencias diversas con respecto
al tiempo de respuesta, teniendo en cuenta que en algunos casos los tiempos pueden
ser razonables mientras que en otros pueden presentar retrasos lo que genera un
malestar en el tiempo del proceso de la devolucidon del IVA. Sin embargo, existe otro
grupo significativo del 28% considera que el tiempo del proceso es adecuado, en lo
que se puede afirmar que el sistema funciona de manera eficiente en ciertos procesos

y se da una atencion favorable en las solicitudes presentadas al SRI.

En general el tiempo del proceso de la devolucion del IVA es desfavorable, porque las
respuestas negativas superan a las positivas. Llegando a la conclusion de que se podria
implementar la optimizacion de los tiempos de atencion y las resoluciones de las

solicitudes, con el fin de mejorar la satisfaccion de los contribuyentes.
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14. (La solicitud de la devolucion del IVA es atendida dentro de los plazos

establecidos?
Tabla 26
Cumplimiento de plazos establecidos
Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 7 7 % 20 140
en
desacuerdo
2 En 28 35 28% 40 1.120
desacuerdo
3 Ni de acuerdo 28 63 28% 60 1.680
nien
desacuerdo
De acuerdo 31 94 31% 80 2.480
Totalmente 6 100 6% 100 600
de acuerdo
100 100% 6.020

Porcentaje (%) =

100

6.020
——=60,20%

Se obtuvo un 60,20%, evidenciando que algunos usuarios consideran que los tiempos

establecidos no siempre se cumplen; lo que puede generar insatisfaccion durante el

Proceso.

Grafico 21
Cumplimiento de los plazos en la devolucion del VA

=

28%

® 1.Totalmente en desacuerdo
® 2.En desacuerdo
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4. De acuerdo
@ 5.Totalmente de acuerdo

Los resultados obtenidos en el Grafico 21, muestran 37% de los encuestados estan de

acuerdo de que las solicitudes del proceso de la devolucion del IVA son atendidas en

un plazo determinado, estos resultados indican que los contadores encuestados

61



consideran que el SRI si cumple con los tiempos establecidos para la atencion en el

proceso de la devolucion del IVA.

Por otro lado, el 28% de los encuestados presenta una percepcion intermedia, lo que
indica que las experiencias pueden variar durante el trdmite de las solicitudes; esto
puede estar relacionado con diferencias en los tiempos de respuesta y la atencion
recibida en cada caso. Asimismo, el 28% y el 7% muestra inconformidad sobre los
plazos atendidos del proceso de la devolucion del IVA evidenciando asi una percepcion
negativa, lo que indica este grupo evidencia que los plazos designados por el SRI no
siempre son adecuados y los tiempos de respuestas son diferentes segun las

caracteristicas de cada tramite.

Los resultados presentan que no existe una aceptacion favorable en base al
cumplimiento de los plazos en el proceso de la devolucién del IVA, sin embargo,
algunos encuestados tienen opiniones favorables. Esto muestra que la necesidad de
incrementar mecanismo de gestion en la administracion tributaria, para la mejora del
cumplimiento de los plazos establecidos en la LRTI y mejorar la satisfaccion de los

usuarios.

15 ¢El monto devuelto del IVA fue acorde a lo solicitado?

Tabla 27
Conformidad con el monto devuelto
Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 0 0 0% 20 -
en
desacuerdo
2 En 12 12 12% 40 480
desacuerdo
3 Ni de acuerdo 24 36 24% 60 1.440
nien
desacuerdo
De acuerdo 50 86 50% 80 4.000
Totalmente 14 100 14% 100 1.400
de acuerdo
100 100% 7.320

_ 7.320
Porcentaje (%) = 100 = 73,20%
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El resultado fue de 73,20%, indicando que la mayoria considera que el valor recibido
corresponde a lo solicitado; esto refleja una percepcion positiva sobre la devolucion

realizada.

Grafico 22
Conformidad del monto devuelto del IVA

@ 1.Totalmente en desacuerdo
@ 2.En desacuerdo
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4. De acuerdo
@ 5.Totalmente de acuerdo

Desde la perspectiva contable, como se puede mostrar en el Grafico 22, se evidencia
que el monto devuelto del IVA fue acorde con lo solicitado. Sin embargo, la mayoria
de los encuestados, el 64%, estan de acuerdo con lo requerido y lo recibido, lo que se

puede analizar que en algunos acaso el proceso de validacion es bueno.

Sin embargo, existen grupos de contadores encuestados del 12% que se mantienen en
descuerdo, lo que puede estar relacionado con inconsistencias o poca claridad en la
determinacion del valor devuelto y falta de la eficiencia del SRI. Generando asi

confusiones y requerir revisiones adicionales para el profesional contable.

Otro grupo del 24% de los encuestados presenta una percepcion intermedia, lo que
indica que los profesionales contables no tuvieron respuestas favorables con los motos
solicitadas y montos devueltos en el proceso de la devolucion del IVA. Esto puede
estar relacionado con las diferencias en los montos devueltos o la falta de claridad de

los criterios para el calculo de la devolucion.

Segun los resultados de las encuestas, permiten concluir que una gran parte de los
contadores tienen una opinion positiva con respecto al monto devuelto de la
devolucion del IVA, sin embargo, existen muchos aspectos por mejorar como por

ejemplo en el afio 2024 el grupo de proyectos inmobiliarios solicito la devolucion del
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IVA, siendo un grupo menos favorable en el sector econdmico, sin embargo,

solicitaron, pero no fue otorgado.

16. ;[ Tiene confianza en la transparencia del procedimiento?

Tabla 28
Transparencia del procedimiento
Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 3 3 3% 20 60
en
desacuerdo
2 En 7 10 7% 40 280
desacuerdo
3 Ni de acuerdo 28 38 28% 60 1.680
nien
desacuerdo
De acuerdo 53 91 53% 80 4.240
Totalmente 9 100 9% 100 900
de acuerdo
100 100% 7.160

.160
Porcentaje (%) = To0 = 71,60%

El porcentaje obtenido fue de 71,60%, demostrando que los encuestados mantienen

confianza en la transparencia del proceso; aunque es necesario continuar fortaleciendo

la claridad del procedimiento.

Grafico 23
Confianza en la transparencia del procedimiento

@ 1.Totalmente en desacuerdo
® 2.En desacuerdo
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo
® 4. De acuerdo
@ 5.Totalmente de acuerdo

-
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Como se puede observar en el Grafico 23,se analizaron los obtenidos con respecto a la
transparencia del procedimiento de devoluciéon del IVA. La mayoria de los
encuestados, el 62%, manifiesta que esta totalmente de acuerdo, dando una respuesta
positiva, lo que indica que el proceso es considerado confiable, genera seguridad en
los usuarios y el proceso se desarrolla con confianza, claridad y criterios transparentes

por SRI.

Ademés, se observa que un grupo significativo del 28% de los encuestados opta por
una postura neutral. Lo que puede interpretarse como la falta de informacion
suficiente, poca experiencia con el proceso o dudas surgidas en el momento del
proceso. Por otro lado, existe un grupo del 10% de contadores encuestados que expresa
su desacuerdo, lo que se evidencia que existen dudad o inconformidades, falta de
claridad, problemas para acceder a la informacion o inconsistencias en el

procedimiento.

En conclusion, aunque la mayoria considera el proceso de la devolucion del IVA como
un proceso transparente y confiables, los resultados muestran que atn hay ciertos
aspectos por mejorar en los procesos. Sin embargo, es importante reforzar la
comunicacion, realizar los procesos mas claros y accesibles de este modo que se

reduzca la dudas y se dé una percepcion positiva.

Con respecto al segundo objetivo especifico que esta enfocado en evaluar el nivel de
satisfaccion de los contribuyentes se plante6 6 preguntas centradas en la variable
dependiente para desde la perspectiva contable, para poder llevar a cabo el

cumplimiento de este.

17. (Estas satisfecho con la atencion recibida durante el proceso en linea de la

devolucion del IVA?

Tabla 29
Satisfaccion con la atencion recibida
Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 4 4 4% 20 80
en
desacuerdo
2 En 14 18 14% 40 560
desacuerdo
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3 Ni de acuerdo 34 52 34% 60 2.040

nien
desacuerdo
De acuerdo 43 95 43% 80 3.440
Totalmente 5 100 5% 100 500
de acuerdo

100 100% 6.620

_ 6.620
Porcentaje (%) = 100 = 66,20%

El resultado alcanz6 un 66,20%, reflejando una satisfaccion moderada con la atencion
recibida; por lo que se pueden implementar mejoras en la asistencia brindada a los

usuarios.

Grafico 24
Satisfaccion con la atencion recibida en el proceso en linea

@ 1.Totalmente en desacuerdo
@ 2.En desacuerdo
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4. De acuerdo
@ 5.Totalmente de acuerdo

Los resultados presentados en la Grafico 24, se observan que la atencion recibida
durante el proceso de devolucién del IVA es considerada adecuada por un grupo
significativo de los encuestados del 48%, estos consideran que la atencion recibida es
correcta, lo que quiere decir que el sistema cumple con las expectativas en los aspectos

del servicio en linea.

En este sentido, se observa un grupo importante del 36% de los contadores encuestados
se mantienen en una posicion neutral. Lo que indican que su experiencia no fue
completamente satisfactoria ni mala, en términos medios fue regular, lo que se
identifica que el servicio no los termina de convencer, ain existen factores que no

permiten tener una opinion favorable durante el proceso. Sin embargo, existe un grupo
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del 18% de profesionales que no estan satisfechos con la atencion recibida, lo que

significa que existan fallas en el servicio en linea, posibles demoras, problemas con

las plataformas.

Aunque la mayoria de los profesionales contables tienen una percepcion favorable, los

resultados dejan en claro que se necesitan seguir mejorando la calidad de la atencion,

hacer el proceso mas agil y eficiente para asi lograr una experiencia satisfactoria para

todos los contribuyentes.

18. (El proceso de la devolucion del IVA cumple sus expectativas como profesional

contable?
Tabla 30
Cumplimiento de expectativas
Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 2 2 2% 20 40
en
desacuerdo
2 En 11 13 1% 40 440
desacuerdo
3 Ni de acuerdo 37 50 37% 60 2.220
nien
desacuerdo
De acuerdo 43 93 43% 80 3.440
Totalmente 7 100 7% 100 700
de acuerdo
100 100% 6.840

6.840
Porcentaje (%) = —— = 68,40%

100

Se obtuvo un 68,40%, indicando que el proceso cumple parcialmente con las

expectativas de los profesionales contables; aunque todavia existen aspectos que

pueden ser mejorados.
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Grafico 25

Cumplimiento de expectativas sobre la devolucion del IVA
@ 1.Totalmente en desacuerdo
® 2.En desacuerdo
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo
ﬂ ® 4. De acuerdo
@ 5.Totalmente de acuerdo

Los resultados que se muestran en el Grafico 25, sobre el proceso de la devolucion del

IVA si cumple con las expectativas de los profesionales contables. La mayoria de los
contadores del 50% dicen que estan de acuerdo, lo que quiere decir que dicho

procedimiento responde de manera adecuada a sus necesidades y requerimientos.

Por otro lado, se identifica que un grupo significativo del 37% de los encuestados
presenta una percepcion intermedia, lo que posiblemente quieran decir que, aunque el
proceso no presente fallas, pero tampoco logra superar sus expectativas. Lo que quiere
decir que puede haber aspectos que requieren mejoras o experiencias que no han sido
satisfactorias. Ademas, existe un segmento del 13% de encuestados que expresan su
desacuerdo, lo que indica que algunos contadores dicen que el proceso no cumple con

lo esperado.

En conclusion, los resultados obtenidos reflejan que el proceso de la devolucion del
IVA tiene una aceptacion positiva por parte de los contadores, sin embargo, existen
oportunidades de mejora para lograr un nivel de satisfaccion y el cumplimiento de sus

expectativas

19. (El tramite de la devolucion del IVA resulta més sencillo de lo esperado?

Tabla 31
Facilidad del tramite
Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 1 1 1% 20 20
en
desacuerdo
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2 En 11 12 11% 40 440
desacuerdo
3 Ni de acuerdo 29 41 29% 60 1.740
nien
desacuerdo
De acuerdo 47 88 47% 80 3.760

Totalmente 12 100 12% 100 1.200
de acuerdo
100 100% 7.160

_ 7.160
Porcentaje (%) = 100 = 71,60%

El resultado fue de 71,60%, mostrando que la mayoria considera que el tramite tiene
un nivel adecuado de facilidad; esto evidencia una percepcion favorable sobre el

procedimiento.

Grafico 26
Simplicidad del tramite de devolucion del 1VA

@ 1.Totalmente en desacuerdo
® 2.En desacuerdo
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4. De acuerdo
@ 5.Totalmente de acuerdo

En la Grafico 26, se interpretan los resultados relacionados con la percepcion de los
contadores con respecto a si el tramite de la devolucion del IVA fue sencillo, lo cual
indican que el 59% de los encuestados manifiesta que el tramite resulta mas sencillo
de lo esperado, en términos generales la mayoria de encuestados estan de acuerdo, lo
que permite identificar una percepcion favorable en la facilidad y compresion de los

tramites realizados.

Por otro lado, un grupo significativo del 29% de los encuestados presenta una
percepcion intermedia, aunque el tramite es sencillo tiene algunas complicaciones, esto

puede presentarse en ciertos pasos que pueden generar dudas o necesitan de mayor
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claridad. Ademas, un pequeno grupo del 12% de encuestados expresa su desacuerdo,
lo que evidencia que pueden existir dificultades en los procedimientos, requisitos o los

tiempos de respuestas en la devolucion del IVA.

De acuerdo con los resultados obtenidos se concluye con la percepcion sobre la
facilidad del tramite de la devolucion del IVA en su mayoria es positiva. Se identifica
la necesidad de seguir mejorando y la optimizacidén de algunos aspectos del proceso
con el objetivo de facilitar el uso donde se genera mayor confianza y aumentar la

satisfaccion de los contadores que realizan estos tramites de forma frecuente.

20. ¢ El proceso de devolucion del IVA es facil de realizar en la plataforma del SRI?

Tabla 32
Facilidad de uso de la plataforma
Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 3 3 3% 20 60
en
desacuerdo
2 En 6 9 6% 40 240
desacuerdo
3 Ni de acuerdo 24 33 24% 60 1.440
nien
desacuerdo
De acuerdo 50 83 50% 80 4.000
Totalmente 17 100 17% 100 1.700
de acuerdo
100 100% 7.440

_ 7.440
Porcentaje (%) = To0 = 74,40%

El porcentaje obtenido fue de 74,40%, demostrando que la plataforma permite realizar
el tramite de manera sencilla; aunque algunos usuarios pueden presentar dificultades

durante su utilizacion.
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Grafico 27
Facilidad del proceso de devolucion del IVA en la plataforma del SRI

@ 1.Totalmente en desacuerdo
@® 2.En desacuerdo
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo
® 4. De acuerdo
@ 5.Totalmente de acuerdo

D

Los datos representados en el Grafico 27, reflejan una percepcion de los profesionales
contables con respecto a la facilidad del proceso de la devolucion del IVA. La mayoria,
es decir un 67% dicen que estan de acuerdo con la facilidad del sistema ya es una
herramienta digital que mejora el cumplimiento del tramite y es méas comprensible para

los profesionales contables.

Sin embargo, se observa que un 24% de los encuestados presenta una percepcion
intermedia, lo que evidencia que, aunque el sistema ofrece ciertos beneficios, aun
existen aspectos que pueden generar dudas o limitaciones durante el proceso de
devolucion del IVA.Esto puede estar relacionado con problemas en la accesibilidad,
complejidad en ciertos requisitos o la necesidad de manejar correctamente la
plataforma. Por otro lado, existe un pequenio grupo del 9% que esta en desacuerdo, lo
que representa que algunos usuarios tienen complicaciones con el uso de la plataforma,
ya sean problemas de navegacion, requisitos que no son tan claro o dificultades

técnicas.

En términos generales, los resultados muestran que la percepcion de los encuestados
en su mayoria es favorable con respecto a la facilidad de los procesos de la devolucion
del IVA, sin embargo, se evidencia la necesidad de implementar mejoras en la
plataforma y realizar revisiones mensuales para su debido mantenimiento con la
finalidad de optimizar la experiencia de los usuarios y asi reducir as complicaciones

que se presenten durante el tramite.
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21. ;La experiencia general del tramite en linea de la devolucion del IVA es

satisfactoria?
Tabla 33
Satisfaccion con la experiencia general
Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 3 3 3% 20 60
en
desacuerdo
2 En 12 15 12% 40 480
desacuerdo
3 Ni de acuerdo 35 50 35% 60 2.100
nien
desacuerdo
De acuerdo 38 88 38% 80 3.040
Totalmente 12 100 12% 100 1.200
de acuerdo
100 100% 6.880

80
Porcentaje (%) = Too0 = 68,80%

El resultado alcanzé un 68,80%, evidenciando una percepcion positiva sobre la
experiencia general del tramite; sin embargo, existen factores como tiempos de espera

y funcionamiento del sistema que pueden mejorar.

Grdfico 28
Satisfaccion con la experiencia general del tramite en linea

@ 1.Totalmente en desacuerdo
38% @ 2.En desacuerdo
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4. De acuerdo
@ 5.Totalmente de acuerdo
——.‘

En la Gréfico 28 se pude observar que un 50% de encuestados manifestd estar de

acuerdo y totalmente de acuerdo con la experiencia satisfactoria del proceso de la
devolucion del IVA, e decir una parte considerables de contadores tiene una percepcion
favorable sobre la plataforma digital para la gestion de los tramites del SRI. Ademas,
el 35% de los encuestados presenta una percepcion intermedia, lo cual se determina

que los profesionales contables no perciben una experiencia completamente favorable
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ni satisfactoria, esto puede estar relacionado con algunos inconvenientes que se pueden

dar con el uso de los servicios generales.

Por otra parte, el 15 % esta en desacuerdo o totalmente en desacuerdo lo que indica
que existen inconvenientes, afectando asi la percepcion de algunos contadores, como
consecuencia los resultados permiten identificar que, aunque exista una valoracion
positiva, aun existen usuarios que consideran que el tramite presenta ciertas

limitaciones que afectan principalmente a la eficiencia y comodidad.

Considerando los resultados permite afirmar que la experiencia del tramite en linea de
la devolucién del IVA tiene una percepcion favorable en los contadores encuestado.
Sin embargo, al analizar las respuestas de todos los profesionales se identifican
oportunidades de mejora en la funcionalidad de la plataforma, agilitar los
procedimientos y mejorar la satisfaccion de los usuarios que realizan dicho tramite de

manera frecuente.

22. ;Recomendarias el proceso de la devolucion del IVA a los contribuyentes?

Tabla 34
Recomendacion del proceso
Escala Respuesta Frecuencia Frecuencia % Valor Frecuencia
acumulada por valor
1 Totalmente 2 2 2% 20 40
en
desacuerdo
2 En 6 8 6% 40 240
desacuerdo
3 Ni de acuerdo 1 19 1% 60 660
nien
desacuerdo
De acuerdo 45 64 45% 80 3.600
Totalmente 36 100 36% 100 3.600
de acuerdo
100 100% 8.140

_ 8.140
Porcentaje (%) = To0 = 81,40%
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El resultado obtenido fue de 81,40%, siendo el valor mas alto del estudio; esto
demuestra que la mayoria de encuestados tiene una percepcion favorable del proceso

y estaria dispuesto a recomendarlo.

Grafico 29
Recomendacion del proceso de devolucion del 1VA

@ 1.Totalmente en desacuerdo
® 2.En desacuerdo
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4. De acuerdo
@ 5.Totalmente de acuerdo
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En la Grafico 29, se da a conocer los resultados obtenidos una percepcion favorable
con respecto al proceso de la devolucion del IVA, el 81% de los contadores
encuestados manifiesta que estan de acuerdo o totalmente de acuerdo en recomendar
el tramite a otros contribuyentes, lo que refleja un nivel alto de aceptacion y confianza
en el proceso. Ademas, el 11% de los encuestados presenta una percepcion intermedia,
lo que indica que algunos usuarios no tienen una opinion completamente definida
respecto a la recomendacion del tramite de devolucion del IVAPor otro lado, solamente
el 8% expresd un desacuerdo o totalmente desacuerdo, dando como resultado que
existe una pequeiia proporcion de profesionales contables con experiencias negativas

o insatisfactorias.

En general los resultados permiten llegar a la conclusion que, aunque la mayoria de
los contadores considera que el proceso de la devolucion del IVA es recomendable,
existen aun aspectos que puede fortalecerse para mejorar la percepcion de los

contribuyentes en base a los contadores.

Ademas, para complementar esta investigacion se realizé un andlisis de los montos
devueltos y montos solicitados observados en el Anexo 4.- Base de datos

proporcionada por el SRI, de la devolucion del IVA por concepto de:

e Discapacitados
e Exportadores
e Tercera edad

74



e Proyectos inmobiliarios

El primer indicador que se aplico fue el porcentaje devuelto, lo cual permitié conocer
si el valor solicitado fue acorde al monto devuelto a los contribuyentes. En este
indicador ayudé a analizar si los montos devueltos por el SRI fueron completos o
existieron diferencias en lo solicitado y lo devuelto. Permitio identificar el nivel de
cumplimiento en el proceso de la devolucion del IVA y en la percepcion de los

contribuyentes con la devolucion del IVA.

Férmula:
Monto devuelto
Porcentaje devuelto = — x100
Monto solicitado

Tabla 35

Porcentaje del monto devuelto con respecto al monto solicitado de discapacitados
Ano Monto solicitado Monto devuelto Porcentaje devuelto
2020 169.919,32 122.320,04 71,99%
2021 254.370,12 197.984,39 77,83%
2022 344.633,37 262.290,64 76,11%
2023 888.432,18 733.781,36 82,59%
2024 886.688,87 735.587,34 82,96%

En la Tabla 35, se evidencia un incremento en el porcentaje de la devolucion del IVA
para las personas discapacitadas en los afios 2020 - 2024. En el 2020 el porcentaje

devuelto fue de 71,99% si embargo en el 2024 subi6 al 82,96%.

Se evidencid un incremento de los montos solicitados y los montos devueltos
identificando asi un mayor acceso a este beneficio tributario. Los resultados muestran
una mayor progresividad en la efectividad del proceso de la devolucion del IVA en

aspectos relacionados como el cumplimiento y la atencidon de los grupos prioritarios.

Tabla 36
Porcentaje del monto devuelto con respecto al monto solicitado de exportadores
Aiio Monto solicitado Monto devuelto Porcentaje devuelto
2020 1.120.007,24 678.982,30 61%
2021 1.925.988,57 1.335.426,94 69%
2022 1.880.667,36 1.120.609,81 60%
2023 3.449.384,17 1.701.699,39 49%
2024 4.509.257,11 1.046.021,43 23%
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En la Tabla 36, se puede observar una disminucion significativa en el porcentaje de la
devolucion del IVA a los exportadores. Sin embargo, en el afio 2020 se devolvio el
61% del monto solicitado por los contribuyentes, en el afio 2024 el porcentaje bajo al

23%.

Los montos solicitados aumentaron significativamente peo los valores devueltos no
crecieron en la misma proporcion. Esto podria estar relacionado con falta de claridad
en los requisitos, observaciones o retrasos en el proceso administrativo. Llegando a la
conclusion que los resultados evidencian posibles limitaciones en los factores que

influyen en la eficiencia y oportunidad de la devolucion del IVA.

Tabla 37
Porcentaje del monto devuelto con respecto al monto solicitado de la tercera edad
Aiio Monto solicitado Monto devuelto Porcentaje devuelto
2020 1.118.897,40 978.970,09 87,49%
2021 1.642.247,00 1.509.117,31 91,89%
2022 2.644.985,05 2.422.501,89 91,59%
2023 6.195.143,26 5.638.194,45 91,01%
2024 5.572.837,42 5.156.426,41 92,53%

En la Tabla 37, se observa que la devolucion del IVA en el caso de las personas de la
tercera edad tiene los porcentajes mas altos en comparacion a los demds grupos
analizados. En el periodo de los afios 2020-2024, los porcentajes son mayores a

87,49% vy en el afio 2024 alcanzando el valor mas alto del 92,53%.

También el monto solicitado como el momento devuelto aumentaron de manera
significante, lo que refleja un incremento en el uso de este beneficio tributario. Lo que
refleja en los resultados un nivel favorable de efectividad y cumplimiento del proceso

de la devolucion del IVA para este grupo de beneficiarios.

Tabla 38

Porcentaje del monto devuelto con respecto al monto solicitado de los proyectos inmobiliarios
Afo Monto solicitado Monto devuelto Porcentaje devuelto
2024 74547 0 0%

Como se observa en la Tabla 38, en el afio 2024 los proyectos inmobiliarios reflejaron
un porcentaje de devolucion del IVA del 0%, lo que refleja que no se efectud ninguna

devolucion del monto solicitado. Los resultados del proceso de la devolucion del IVA
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para el sector de los proyectos inmobiliarios no presentaron efectividad en el periodo
analizado posiblemente a la falta de claridad o incumplimiento de los requisitos o

solicitudes pendientes de la resolucion.

El segundo indicador aplicado en este trabajo de investigacion con respecto a la
devolucion del IVA fue la variacion anual con respecto a cada tipo de devolucion del
IVA de los afios 2020 al 2024.

L Monto actual — Monto anterior
Variacién anual = - x100
Monto anterior

Tabla 39
Variacion anual del monto devuelto de los discapacitados
Ao Monto devuelto Porcentaje devuelto
2020 122.320,04 -
2021 197.984,39 61,86%
2022 262.290,64 32,48%
2023 733.781,36 179,76%
2024 735.587,34 0,25 %

Como se observa en la Tabla 39, muestra que la variacion anual del monto devuelto que corresponde
a la devolucion del IVA para las personas con discapacidad. En el periodo de lo afios 2020- 2024, se
observa un porcentaje creciente en los valores devueltos en el afio 2023 con una variacion del 179,76%.
Sin embargo, en el afo 2024 la variacion fue del 0,25%, lo que quiere decir que el monto devuelto se
mantuvo estable con respecto al afio anterior. En conclusion, los resultados reflejan una evolucion

favorable y se evidencia el cumplimiento en la entrega de este beneficio tributario.

Tabla 40
Variacion anual del monto devuelto de los exportadores
Ao Monto devuelto Porcentaje devuelto
2020 678.982,30 -
2021 1.335.426,94 69,68%
2022 1.120.609,81 -16,09%
2023 1.701.699,39 51,85%
2024 1.046.021,43 -38,53%

En la Tabla 40, se observa que la variacion anual del monto devuelto que corresponde
a la devolucién del IVA a exportadores presentd un comportamiento irregular ya que
los datos no se mantuvieron constantes en el periodo 2020- 2024. En el afio 2021 se
evidencio un incremento de 69,68%, por otro lado, en el 2022 se presentd una

disminucion del -16.09%.
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En el afo 2023 se evidencio una recuperacion de una variacion positiva del 51,85%
mientras en el afio 2024 se evidencio una reduccion significativa del — 38,53%. En
general, los resultados obtenidos tienen cierta inestabilidad en el proceso de la
devolucion del IVA en el caso de los exportadores, que posiblemente esté relacionada

con los factores administrativos o demoras en las resoluciones.

Tabla 41
Variacion anual del monto devuelto de la tercera edad
Aio Monto devuelto Porcentaje devuelto
2020 978.970,09 -
2021 1.509.117,31 54,15%
2022 2.422.501,89 60,52%
2023 5.638.194,45 132,74%
2024 5.156.426,41 -8,54%

En la Tabla 41, se evidencia una variacion anual del monto devuelto correspondiente
a la devolucion del IVA para las personas de la tercera edad. En los resultados
obtenidos muestran un incremento significativo entre los afios 2021- 2023, en el altimo
afno se destaca con una variacion de 132,74%. Ademas, en el afio 2024 se evidencio
una disminucién de -8,54% con comparacion a los afios anteriores. Sin embargo, de
que se presentan una reduccion, los montos devueltos siguen siendo elevados, lo que
evidencia que este tipo de devolucion del IVA tiene una atencion significativa dentro

del sistema tributario.

Para poder llevar a cabo el ultimo objetivo planteado de determinar la relacion
estadistica entre los factores del proceso de devolucion del IVA y la satisfaccion del
contribuyente, se realizé una prueba de normalidad como se puede apreciar en Tabla
42en donde se llegd a la conclusion que el método estadistico mas efectivo para esta
investigacion es el Rho de Spearman, ya que las dos variables presentan una

distribucion normal ya que los niveles de significancia son superiores a 0,05.

Tabla 42
Prueba de normalidad

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
IVA ,054 100 ,200° ,990 100 ,649
SATISFACCION ,106 100 ,008 970 100 ,024

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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En esta investigacion se analizé la relacion existente entre los factores que en inciden
en el proceso de la devolucion del IVA y la satisfaccion del contribuyente desde la
perspectiva del profesional contable. Para esto se aplico una correlacion del Rho de
Spearman en donde se identific6 una relacion estadistica entre los factores del proceso

la devolucion del IVA y la satisfaccion del contribuyente.

Tabla 43
Correlacion de las variables

Correlaciones
IVA SATISFACCION

Rho de Spearman IVA Coeficiente de correlacion 1,000 J97"

Sig. (bilateral) . ,000

N 100 100

SATISFACCION Coeficiente de correlacion 797" 1,000

Sig. (bilateral) ,000 )

N 100 100
**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados presentados en el Tabla 43, muestran que la correlacion de Rho
Spearman se identifica un coeficiente de 0,797 entre los factores del proceso de la
devolucion del IVA y la satisfaccion del contribuyente en donde se evidencia una
relacion positiva y fuerte, lo que significa que a medida que se van mejorando los

factores del proceso de la devolucion del IVA, aumenta el nivel de la satisfaccion.

Para facilitar la comprension de los resultados, se incluyd la matriz completa de
correlacion en los anexos; esto permitid mostrar de manera clara y transparente el
analisis realizado. Las correlaciones obtenidas presentaron distintos niveles de
asociacion entre las variables estudiadas; para su analisis se tomaron en cuenta todos
los coeficientes de la matriz; sin embargo, se dio mayor importancia a los valores mas
altos, debido a que representan relaciones mas relevantes. Los resultados permitieron
identificar las asociaciones mas significativas, las cuales se presentan en el Anexo 2.-

Correlacion de Rho de Spearman

Tabla 44
Correlacion de los factores con la satisfaccion de la atencion recibida.
Factor evaluado Satisfaccion con la Nivel de correlacion
atencion recibida.

1.Comprensién de requisitos 0,346 Baja
2.Accesibilidad de la informacion 0,342 Baja
3. Utilidad de los instructivos 0,464 Moderada
4.Claridad normativa 0,608 Alta
5.Comunicacién de cambios normativos 0,584 Moderada
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6.Funcionamiento de la plataforma 0,415 Moderada

7. Facilidad de uso del sistema 0,582 Moderada
8. Seguimiento del tramite 0,338 Baja

9. Funcionamiento sin fallas 0,279 Baja

10.Claridad de las natificaciones 0,494 Moderada
11.Comprensién de observaciones 0,455 Moderada
12. Oportunidad de respuesta 0,504 Moderada
13.Tiempo del proceso 0,378 Baja

14. Cumplimiento de plazos 0,446 Moderada
15. Conformidad con el monto devuelto 0,525 Moderada
16.Confianza en el procedimiento 0,542 Moderada

En la Tabla 44, se presentan las correlaciones entre los factores evaluados y la
satisfaccion con la atencion recibida durante el proceso de devolucion del IVA. Los
resultados muestran que la claridad de la normativa presento6 la correlacion mas alta
(0,608), seguida por la comunicacion de los cambios normativos (0,584) y la facilidad
de uso del sistema (0,582). Esto indica que, cuando los contribuyentes perciben que
las normas son claras, los cambios son comunicados oportunamente y el sistema es

facil de utilizar, su nivel de satisfaccion tiende a ser mayor.

Ademas, la confianza en el procedimiento (0,542), la conformidad con el monto
devuelto (0,525) y la oportunidad de respuesta (0,504) también mostraron una relacion
positiva con la satisfaccion. En general, los resultados evidencian que la claridad de la
informacion, el funcionamiento del proceso y la confianza en el procedimiento

contribuyen a una mejor percepcion de la atencion recibida.

Tabla 45
Correlaciones importantes entre el cumplimiento de las expectativas como profesional contable y los factores del
proceso de devolucion del 1VA
Factor evaluado Cumplimiento de Nivel de correlacién
expectativas sobre el
proceso de devolucion

del IVA.
1.Comprensién de requisitos 0,286 Baja
2.Accesibilidad de la informacion 0,273 Baja
3. Utilidad de los instructivos 0,456 Moderada
4.Claridad normativa 0,441 Moderada
5.Comunicacion de cambios normativos 0,519 Moderada
6.Funcionamiento de la plataforma 0,299 Baja
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7. Facilidad de uso del sistema 0,439

8. Seguimiento del tramite 0,235
9. Funcionamiento sin fallas 0,104
10.Claridad de las notificaciones 0,324
11.Comprensién de observaciones 0,465
12. Oportunidad de respuesta 0,403
13.Tiempo del proceso 0,302
14. Cumplimiento de plazos 0,301
15. Conformidad con el monto devuelto 0,449
16.Confianza en el procedimiento 0,644

Moderada
Baja
Muy baja
Baja
Moderada
Moderada
Baja
Baja
Moderada
Alta

En la Tabla 45, se presentan las correlaciones entre los factores evaluados y el
cumplimiento de las expectativas sobre el proceso de devolucion del IVA. Los
resultados muestran que el factor con mayor incidencia fue la confianza en el
procedimiento (0,644), con una correlacion alta, esto indica que una mayor confianza

en el proceso se relaciona con un mayor cumplimiento de las expectativas de los

profesionales contables.

Asimismo, la comunicaciéon de cambios normativos (0,519), la comprension de
observaciones (0,465) y la utilidad de los instructivos (0,456) presentaron
correlaciones moderadas, lo que evidencia que la informacion clara y la orientacion

adecuada contribuyen al cumplimiento de las expectativas. Por otra parte, los demas

factores mostraron correlaciones bajas o muy bajas.

Tabla 46

Correlaciones importantes entre la percepcion de que el tramite de devolucion del IVA resulta mas sencillo de lo

esperado y los factores del proceso

Factor evaluado Facilidad del Nivel de correlacion
tramite.

1.Comprensién de requisitos 0,457 Moderada
2.Accesibilidad de la informacion 0,408 Moderada
3. Utilidad de los instructivos 0,553 Moderada
4.Claridad normativa 0,449 Moderada
5.Comunicacion de cambios normativos 0,443 Moderada
6.Funcionamiento de la plataforma 0,315 Baja

7. Facilidad de uso del sistema 0,467 Moderada
8. Seguimiento del trdmite 0,225 Baja

9. Funcionamiento sin fallas 0,167 Muy baja
10.Claridad de las notificaciones 0,458 Moderada
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11.Comprensién de observaciones 0,533 Moderada

12. Oportunidad de respuesta 0,510 Moderada
13.Tiempo del proceso 0,248 Baja
14. Cumplimiento de plazos 0,235 Baja
15. Conformidad con el monto devuelto 0,439 Moderada
16.Confianza en el procedimiento 0,575 Moderada

En la Tabla 46, los resultados muestran que la percepcion de facilidad del tramite de
devolucion del IVA mantiene una relacion positiva con varios aspectos del proceso. El
factor que mas incidio fue la confianza en el procedimiento (0,575), que presento la
correlacion mas alta. Este resultado indica que, cuando los profesionales contables
perciben que el procedimiento es transparente y confiable, consideran que el tramite

es mas facil de realizar.

Asimismo, la utilidad de los instructivos (0,553), la comprension de las observaciones
(0,533) y la oportunidad de respuesta (0,510) también mostraron correlaciones
moderadas. Esto evidencia que contar con instrucciones claras, observaciones
comprensibles y respuestas oportunas favorece una mejor percepcion sobre la facilidad

del tramite.

En conjunto, los resultados sugieren que la transparencia del procedimiento, la
orientacion brindada al contribuyente y la claridad de la informacidon contribuyen a
que los profesionales contables perciban el tramite de devolucion del IVA como un

proceso mas sencillo de realizar.

Tabla 47
Correlaciones importantes entre la facilidad para realizar el proceso de devolucion del IVA en la plataforma del
SRI y los factores del proceso
Factor evaluado Facilidad del Nivel de correlacién
proceso en la
plataforma del SRI.

1.Comprensién de requisitos 0,478 Moderada
2.Accesibilidad de la informacion 0,437 Moderada
3. Utilidad de los instructivos 0,607 Alta

4.Claridad normativa 0,574 Moderada
5.Comunicacion de cambios normativos 0, 590 Moderada
6.Funcionamiento de la plataforma 0,366 Baja

7. Facilidad de uso del sistema 0,546 Moderada
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8. Seguimiento del tramite 0,351 Baja

9. Funcionamiento sin fallas 0,215 Baja
10.Claridad de las notificaciones 0,536 Moderada
11.Comprensién de observaciones 0,518 Moderada
12. Oportunidad de respuesta 0,428 Moderada
13.Tiempo del proceso 0,310 Baja
14. Cumplimiento de plazos 0,264 Baja
15. Conformidad con el monto devuelto 0,616 Alta
16.Confianza en el procedimiento 0,586 Moderada

En la Tabla 47, se presentan las correlaciones entre los factores evaluados y la facilidad
del proceso en la plataforma del SRI. Los resultados muestran que el factor con mayor
incidencia fue la conformidad con el monto devuelto (0,616), con un nivel de
correlacion alta, esto indica que cuando los contribuyentes consideran que el valor

devuelto corresponde a lo solicitado, perciben que el proceso es mas facil de realizar.

Ademas, la utilidad de los instructivos (0,607) present6 una correlacion alta, mientras
que la comunicacion de cambios normativos (0,590), la confianza en el procedimiento
(0,586), la claridad normativa (0,574), la facilidad de uso del sistema (0,546), la
claridad de las notificaciones (0,536) y la comprension de observaciones (0,518)
mostraron correlaciones moderadas. Estos resultados sugieren que la informacion
clara, la orientacion adecuada y la confianza en el proceso favorecen una mejor

percepcion sobre la facilidad del tramite.

Por otro lado, el funcionamiento de la plataforma, el seguimiento del tramite, el
funcionamiento sin fallas, el tiempo del proceso y el cumplimiento de plazos
presentaron correlaciones bajas, su relacion con la facilidad del proceso fue menor en

comparacion con los demas factores analizados.

Tabla 48
Correlaciones entre la experiencia general satisfactoria del tramite en linea de devolucion del IVA y los factores
del proceso

Factor evaluado Satisfaccion con el Nivel de correlacion
tramite en linea de
devolucion del IVA

1.Comprensidn de requisitos 0,347 Baja
2.Accesibilidad de la informacion 0,332 Baja
3. Utilidad de los instructivos 0,491 Moderada
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4 Claridad normativa

5.Comunicacién de cambios normativos
6.Funcionamiento de la plataforma

7. Facilidad de uso del sistema

8. Seguimiento del tramite

9. Funcionamiento sin fallas
10.Claridad de las notificaciones
11.Comprensién de observaciones

12. Oportunidad de respuesta
13.Tiempo del proceso

14. Cumplimiento de plazos

15. Conformidad con el monto devuelto

16.Confianza en el procedimiento

0,389
0,555
0,408
0,532
0,341
0,192
0,543
0,450
0,348
0,271
0,343
0,542
0,532

Baja
Moderada
Moderada
Moderada

Baja
Muy baja
Moderada
Moderada

Baja

Baja

Baja
Moderada

Moderada

En la Tabla 48, se presentan las correlaciones entre los factores evaluados y la
satisfaccion con el tramite en linea de devolucion del IVA. Los resultados muestran
que el factor que mas incidi6 fue la comunicacion de cambios normativos (0,555), con

una correlacion moderada, esto indica que una adecuada comunicacion de los cambios

normativos se relaciona con una mayor satisfaccion de los contribuyentes.

Ademas, la claridad de las notificaciones (0,543), la conformidad con el monto
devuelto (0,542), la facilidad de uso del sistema (0,532) y la confianza en el
procedimiento (0,532) también presentaron correlaciones moderadas, lo que sugiere

que la informacion clara y la confianza en el proceso favorecen una mejor percepcion

del tramite.

Tabla 49

Correlacion entre los factores evaluados y la recomendacion del proceso de devolucion del 1VA

Factor evaluado

Recomendacion del
proceso de
devolucion del IVA.

Nivel de correlacion

1.Comprensidn de requisitos
2.Accesibilidad de la informacion
3. Utilidad de los instructivos

4 Claridad normativa

5.Comunicacion de cambios normativos
6.Funcionamiento de la plataforma

7. Facilidad de uso del sistema

8. Seguimiento del tramite

0,291
0,342
0,421

0,337
0,232
0,128
0,386
0,152

Baja
Baja
Moderada

Baja
Baja
Muy baja
Baja
Muy baja
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9. Funcionamiento sin fallas 0,257 Baja

10.Claridad de las notificaciones 0,261 Baja
11.Comprensién de observaciones 0,344 Baja
12. Oportunidad de respuesta 0,288 Baja
13.Tiempo del proceso 0,152 Muy baja
14. Cumplimiento de plazos 0,130 Muy baja
15. Conformidad con el monto devuelto 0,254 Baja
16.Confianza en el procedimiento 0,400 Moderada

En la Tabla 49, se presentan las correlaciones entre los factores evaluados y la
recomendacion del proceso de devolucion del IVA. Los resultados muestran que el
factor con mayor incidencia fue la utilidad de los instructivos (0,421), con una
correlaciéon moderada, lo indica que cuando los contribuyentes consideran que las
guias e instructivos facilitan el tramite, existe una mayor probabilidad de recomendar

el proceso.

Asimismo, la confianza en el procedimiento (0,400) también presentd una correlacion
moderada; lo que evidencia que la percepcion de transparencia y confianza favorece
una mejor valoracion del proceso. Por otra parte, los demés factores mostraron
correlaciones bajas o muy bajas; por lo tanto, su relacion con la recomendacion del

proceso fue menor.

4.1.1 Discusion

Los resultados obtenidos mediante la encuesta aplicada permitieron identificar que los
factores operativos, tecnoldgicos y normativos influyen en la satisfaccion de los
contribuyentes desde la perspectiva de los profesionales contables de la provincia de
Tungurahua. Se evidencid una valoracion favorable en la claridad de los requisitos con
un 76,40% de la accesibilidad de la informacion del SRI con un 76,60%, la utilidad de
las guias e instructivos con un 77,60%, esto indica que estos elementos facilitan la
gestion del tramite. Sin embargo, se identificaron dificultades en el funcionamiento de
la plataforma tecnoldgica con un 55,40%, y en el tiempo de devolucion del IVA con
un 54,60%, aspectos que pueden afectar la eficiencia del proceso y la satisfaccion de

los usuarios.
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Mediante la aplicacion del coeficiente Rho de Spearman se determind que existe una
relacion positiva fuerte entre los factores del proceso de devolucion del IVA y la
satisfaccion del contribuyente, obteniendo un coeficiente de 0,797 y una significancia
de 0,000, lo que demuestra que cuando existe una mejora en los factores operativos,
tecnoldgicos y normativos también aumenta la satisfaccion de los profesionales
contables. Ademas, se identificé que la claridad de la informacion, la facilidad de uso
de la plataforma y la transparencia del procedimiento tienen una influencia importante

en la experiencia del usuario.

Los resultados muestran que la confianza en el procedimiento fue el factor con mayor
incidencia en el proceso de devolucion del IVA, al presentar la correlacion mas alta
(0,644). Esto indica que, cuando los profesionales contables perciben que el proceso
es transparente y confiable, sus expectativas sobre el tramite tienden a cumplirse en
mayor medida. Ademas, la utilidad de los instructivos, la comunicacion de los cambios
normativos y la claridad de la informacion también mostraron relaciones positivas, lo
que sugiere que una adecuada orientacion y una informacion clara contribuyen a una

mejor valoracion del proceso de devolucion del IVA.

Del mismo modo, en un estudio realizado por los autores (Ledon & Rivera, 2023)
determino que el 45% de los contribuyentes tienen un nivel de satisfaccion medio con
respecto a la devolucion del IVA, sin embargo, el 41% tiene un nivel satisfaccion alto.
Los resultados evidencian que la rapidez y facilidad del tramite influyen de manera
positiva en la percepcion de los usuarios, sin embargo, existen contribuyentes que
manifiestan inconformidad con algunos aspectos del proceso. Estos resultados
coinciden parcialmente con la presente investigacion ya que se identifico una
percepcion favorable sobre la claridad de la informacion y la facilidad del tramite;
aunque persisten dificultades relacionadas con los tiempos de respuesta y el

funcionamiento de la plataforma del SRI.

Los resultados muestran que el porcentaje de devolucion del IVA a los exportadores

disminuyo6 del 61% en 2020 al 23% en 2024, lo que podria estar relacionado con
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dificultades administrativas o demoras en el proceso. En contraste, las personas de la
tercera edad registraron porcentajes de devolucion superiores al 87% durante todo el
periodo analizado. Se evidencidé una mayor efectividad en la atencion de este grupo

beneficiario.

Asi mismo, otros autores mencionan que la devolucion del IVA puede afectar en los
ingresos fiscales del Estado, debido a que, si los valores devueltos son elevados, se
disminuyen los recursos disponibles del gasto publico y pueden influir en el
cumplimiento de las obligaciones presupuestarias. Ademas, destacan la importancia de
analizar los ingresos tributarios en especial el IVA por constituir una de las principales
fuentes de recaudacion del Estado. El analisis de las devoluciones del IVA permite
comprender su impacto econdmico y su efecto sobre la disponibilidad de recursos

fiscales. (Chicaiza et al. 2024).

Finalmente, se identific6 que las principales limitaciones del proceso estan
relacionadas con la plataforma tecnologica son: los tiempos de respuesta y la
comunicacion de cambios normativos. Los profesionales contables consideran que
mejorar estos aspectos permitira facilitar la gestion del tramite, reducir dificultades y
fortalecer la satisfaccion de los contribuyentes durante el proceso de devolucion del

IVA.

4.2 Verificacion de la fundamentacion de las hipotesis de investigacion

La hipotesis que se plante6 en esta investigacion se fundamenta en el problema de la
investigacion, con los objetivos y variables analizadas. Lo que permite establecer una
relacion entre los factores de los procesos de la devolucion del IVA y la satisfaccion

del contribuyente desde la perspectiva del profesional contable.

Con base en los resultados obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas y el
analisis de la informacion del SRI, se dio respuesta a las hipotesis planteadas. Los
resultados obtenidos evidenciaron que los factores operativos, normativos y
tecnoldgicos tienen influencia en el proceso de la devolucion del IVA, en especial los

aspectos relacionados con la claridad de los requisitos, la normativa vigente y el
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funcionamiento del sistema en linea. Ademas, el andlisis de correlacion de Spearman
mostré una relacion positiva y significativa entre los factores evaluados y la
satisfaccion del contribuyente, por lo que se rechazo la hipdtesis nula y se acepto la

hipoétesis alternativa planteada en la investigacion.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES

5.1 Conclusiones

Se identifico que los factores operativos del proceso de devolucion del IVA tienen una
valoracion positiva por parte de los profesionales contables, debido a que la claridad
de los requisitos alcanzo6 un 76,40%, la accesibilidad de la informacion del SRI obtuvo
un 76,60% y la utilidad de las guias e instructivos alcanzd un 77,60%. Estos resultados
muestran que la informacion disponible facilita la realizacion del tramite, aunque
todavia existen aspectos que pueden mejorar para lograr una mayor comprension del

Proceso.

Se determiné que los factores tecnoldgicos y normativos influyen en el proceso de
devolucion del IVA, ya que la claridad de la normativa obtuvo un 75,20% y la
comunicacion de cambios normativos alcanzé un 72,00%. Sin embargo, el
funcionamiento de la plataforma tecnoldgica obtuvo un 55,40%, lo que evidencia que
existen dificultades en el sistema que pueden afectar la eficiencia del tramite y la

experiencia de los usuarios.

Se concluye que el nivel de satisfaccion de los profesionales contables respecto al
proceso de devolucion del IVA es favorable, aunque presenta oportunidades de mejora.
La atencion recibida alcanz6é un 66,20%, el cumplimiento de expectativas como
profesionales contables obtuvo un 68,40% y la experiencia general del tramite en linea
alcanz6 un 68,80%, reflejando una percepcidn positiva moderada sobre el

procedimiento.

Se determiné que el tiempo de respuesta representa una de las principales dificultades
del proceso, debido a que la adecuacion del tiempo de devolucion del IVA obtuvo un
54,60%. Este resultado evidencia que los profesionales contables perciben que los
tiempos de espera pueden afectar la satisfaccion durante la gestion del tramite; sin
embargo, la recomendacion del proceso alcanzo6 un 81,40%, mostrando una aceptacion

positiva del procedimiento.
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Se determind que existe una relacion positiva fuerte entre los factores del proceso de
devolucion del IVA y la satisfaccion del contribuyente desde la perspectiva de los
profesionales contables encuestados; esto se comprobd mediante el coeficiente Rho de
Spearman con un resultado de 0,797 y una significancia de 0,000; lo que demuestra
que al mejorar aspectos como la informacion, la tecnologia y la normativa del proceso,

aumenta la satisfaccion de los contadores durante la realizacion del tramite.

Los resultados evidenciaron que la confianza en el procedimiento presentd una
correlacién mas alta (0,644) con el cumplimiento de las expectativas sobre el proceso
de la devolucion del IVA, lo que refleja que una mayor confianza en el procedimiento
se relaciona con un mejor cumplimiento de las expectativas de los profesionales

contables respecto a este tramite.

Los resultados evidenciaron que las personas de la tercera edad registraron los
porcentajes mas altos de devolucion del IVA, alcanzando el 92,53% en 2024 lo que
podria estar relacionado con un mayor conocimiento del beneficio tributario. Por su
parte, los exportadores presentaron una reduccidon en el porcentaje de devolucion,
pasando del 61% en 2020 al 23% en 2024. Estos resultados muestran diferencias en la

devolucion del IVA entre los distintos grupos de beneficiarios.

5.2 Limitaciones del estudio

Durante el desarrollo de la investigacion se presentaron algunas limitaciones en la
recoleccion y analisis de los datos. Una de ellas fue la falta de disponibilidad de
profesionales contables de algunas asesorias contables para participar en las encuestas.
Ademas, se aplicd un muestreo por conveniencia, por lo que los resultados obtenidos
representan Unicamente a los profesionales que participaron en el estudio,

considerando que no todos realizan tramites de devolucion del IVA.

5.3 Futuras tematicas de investigacion

Se recomienda futuras investigaciones en donde se profundicen la eficiencia de la

administracion tributaria en el proceso de la devolucion del IVA.
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Como futura tematica de investigacion, se plantea analizar las causas por las cuales
muchos adultos mayores no acceden al beneficio de la devolucion del IVA,
considerando aspectos como el desconocimiento del tramite, las dificultades en el uso

de herramientas tecnoldgicas y el acceso a la informacion.
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ANEXOS
Anexo 2.- Encuesta aplicada a los contadores
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA

@

PROYECTO: LOS FACTORES DEL PROCESO DE LA DEVOLUCION DEL IVA
Y LA SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE DESDE LA PERSPECTIVA DEL

PROFESIONAL CONTABLE.

Este cuestionario forma parte de una encuesta que se aplico a los profesionales

contables de la provincia de Tungurahua para llevar a cabo mi proyecto de

investigacion. El objetivo de estudio es obtener informacion desde la perspectiva de

los contadores con el fin de analizar los factores del proceso de la devolucién del IVA

y la satisfaccion del contribuyente.

Se le agradece su participacion en esta investigacion

La informacion obtenida sera manejada de manera confidencial

Seccion A: Informacion General

. Edad:

Menor de 25 afios
25- 34 aios

35- 44anos

45- 54 anos

55 afios 0 mas
Sexo:

Masculino

Femenino

. Nivel de formacion en contabilidad:

Tecnologo en Contabilidad

Licenciado en Contabilidad

Maestrias en areas contable/ tributarias

Otro

(Cuantas devoluciones del IVA realizas mensualmente?
1-2

3-5
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o 60mas
o Cuantas

Instruccion: Marque con una (X) segiin corresponda su respuesta.

Escala Significado

1 Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

[, I SN VS I \S ]

Seccion B: Factores del Proceso de la devolucion del IVA

1.Procedimientos administrativos

Pregunta 1 2 3

1. ; Los requisitos para solicitar la devolucion del IVA
son claros y faciles de comprender?

2. (La informacion que presenta el SRI con respecto
al proceso de la devolucion del IVA es suficiente y
accesible?

3. (Las guias o instructivos para la devolucion del
IVA facilitan los procedimientos?

2. Factores Normativos

Pregunta 1 2 3

4. (La normativa vigente de la devolucion del IVA
es clara?

5. (Los cambios normativos son comunicados
oportunamente?

3. Plataforma Tecnologica.

Pregunta 1 2 3

6. (La plataforma del SRI funciona adecuadamente?

7. (El sistema es facil de usar para realizar la
devolucion del IVA?

8. (El portal permite hacer seguimiento del tramite
de devolucion del IVA?
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9. (El sistema presenta fallas durante el proceso de
devolucion del IVA?

4. Notificaciones de tiempo de respuesta

Pregunta

10. ;Las notificaciones electronicas del proceso de
la devolucion del IVA son claras por parte del SRI?

11. ;Las observaciones con respecto a la devolucion
del IVA son comprensibles?

12. ;El SRI responde oportunamente las dudas de
los contribuyentes?

5. Tiempo del Tramite y cumplimiento del pazo

Pregunta

13. ;El tiempo del proceso de la devolucion del IVA
es adecuado?

14. ;La solicitud de la devolucion del IVA es
atendida dentro de los plazos establecidos?

6. Montos solicitados y devueltos

Pregunta

15 (El monto devuelto del IVA fue acorde a lo
solicitado?

16. ; Tiene confianza en la transparencia del
procedimiento?

Seccion C: Satisfaccion del contribuyente.

1. Calidad de servicio

Pregunta

17. ¢ Estas satisfecho con la atencion recibida durante
el proceso en linea de la devolucion del IVA?

18. ¢ El proceso de la devolucion del IVA cumple sus
expectativas como profesional contable?

2. Expectativas del contribuyente
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Pregunta

19. (El tramite de la devolucion del IVA resulta mas
sencillo de lo esperado?

3. Experiencia del tramite.

Pregunta

20. El proceso de la devolucion del IVA es facil de
realizar en la plataforma del SRI?

4. Satisfaccion del contribuyente.

Pregunta

21. ;La experiencia general del tramite en linea de
la devolucion del IVA es satisfactoria?

22. (Recomendarias el proceso de la devolucion del
IVA a los contribuyentes?
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Anexo 2.- Correlacion de Rho de Spearman

Correlaciones
- e gras
informacidn | 2. jLas guias notificacione 14 ila
1ilosz que presenta o A Loz T.AEl 4 jEl sistena - 1. jLaz =olicitud de 7. iEstas
requisitos elSRlcon | instructivos cambios sisternaen | 8 jElportal | funciona sin | electronicas | observacion| 12, jEISRI la dewolusian 6. iTiene | satizfechocon
para=alicitar | respecto al | parala 44la | nomativas Ejla |lineadelSRI| permite presentar | delproceso | escon responde 13 4E del I8 es confiznzaen |  la atencidn
la devolucidn| procesade | devolucidn | normativa =on plataforma | esfacilde hacer fallas durante dela respecto 3 la| oportuname | tiempo del atendida [ 15 iElmaonta la recibida durante
del VA son |la devalucidn del VA, wigente de |a | comunicado del SR uzarpara | seguimiento | elproceso | dewolucidn | dewalucidn |nte las dudas | procesode | dentrode los| devuelo del | ransparenci | el procesao en
clarosy delI¥& es | facilitanlos | devolucidn = funciona realizarla | del trimite de de del A zon | del 1WA zon de los la devalucidn plazos I fue adel linea dela
Faciles de suficiente y |procedimient | del ¥ es | oportuname | adecuadame | devolucidn | devolucidn | devolucidn | claras por | comprensibl | contribuyent | dellVAes | establecidos | acorde ala | procedimient | dewolucidn del
comprender?|  accesible? os? clara? nte? nte? del VAT del VAT del VAT parte del es? w57 adecuado? B solicitado? = Iva?
Fiho de 1. iLos requisitos para solicitar la devolucidn del VA son claros y Coeficiente de 1,000 B35 5as” 5397 ELI 0126 ATE 409 0,164 4397 237 0126 0073 (eS| 445° 298" et
Spearman Faciles de comprender? correlacidn
Sia. (bilateral] 0,000 0,000 0,000 0,000 0zn 0,000 0,000 010z 0,000 o0 0,064 0467 0732 0,000 0,00z 0,000
) 00 100 100 o 100 00 00 100 100 o 100 00 00 100 100 o o
2. iLainformacidn que presenta el SRl con respecto al proceso de la Coeficiente de AR 1,000 38T BT Aas 300 A 307 0,108 Eres JIRET 261 0,153 0,13 g ZEET a4
devalucidn del 1WA es suficients y accesible? correlacidn
Sig. (bilateral] 0,000 0,000 0,000 0,000 0,00z 0,000 0,001 0,235 0,000 0,000 0,003 0,123 0,035 0,000 0,003 0,000
] i} 00 00 na o i} i} 00 nn na o i} i} 00 nn na na
3. jLas guias o instructivos para la devolucidn del VA Facilitan los Coeficients de 5ay” Faa 1,000 Kok g2 a5 JBEET e 239 45 A4a” 2957 228 a0E A5 -l AE4T
procedimientos? correlacidn
Sia. (bilateral] 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 00 0,000 0,000 0,003 0023 0,002 0,000 0,000 0,000
) juin) 100 00 0 L] juin) juin) 100 100 0 L] juin) juin) 100 100 0 0
4. jLa normativa vigente de la devalucion del ¥4 es clara? Coeficiente de B3 B BT 1,000 907 35" s e = e e 05" 2807 29 a5z e B0E”
correlacion
Sig. (bilateral] 0,000 0,000 0,000 0,000 oo 0,000 0,000 0,0z 0,000 0,000 0,000 0,005 00z 0,000 0,000 0,000
) 00 100 100 o 100 00 00 100 100 o 100 00 00 100 100 o o
6. jLoz cambios normativos son comunicados oportunamente? Coeficiente de 4507 i Ren Aa0 1,000 a1 R a4 el EET A5 2907 a0 27 & Asa a4
comelacion
Sia. (bilateral] 0,000 0,000 0,000 0,000 0o 0,000 0,000 o024 0,000 0,000 0,003 0,00z 0,005 0,000 0,000 0,000
) o0 o0 oo oo oo o0 o0 o0 oo oo oo o0 o0 o0 oo oo oo
E. iLa plataforma del 2RI funciona adecuadamente? Coeficiente de 0128 00 el EEET e 1,000 A 0,143 JaEE 4 EEET B0ET 0124 T 0,1ee ana” 415
correlacion
Sia. (bilateral] ozn 0,002 0,000 0.0m 0.0 0,000 0141 0,000 0033 0,002 0,000 nzzo 0,007 0,095 ooz 0,000
) 00 100 100 o 100 00 00 100 100 o 100 00 00 100 100 o o
7. iEl sisterna en linea del SR es Facil de usar para realizar la devalucién Coeficiente de ATE A2 JEEET & s 393 1,000 Fars 287 ATE Erty 33T 012z 0,156 RS el R
del VA7 correlacion
Sia. (bilateral] 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,004 0,000 0,000 oo nzav o121 0,000 0,000 0,000
) 100 100 100 o0 oo 100 100 100 o0 o0 oo 100 100 100 o0 o0 o0
2 iEl portal permite hacer sequimiento del trimite de devolucidndel  Coeficiente de 409" 20 298" 4227 47 0148 7 1.000 2007 e 295" o 407 287 e e e
Az correlacion
Sia. (bilateral] 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 04 0,001 0,00z 0,000 0,000 0,020 0,000 0,000 0,000 0,00 0,0m
) 00 100 100 o 100 00 00 100 100 o 100 00 00 100 100 o o
49 jEl sistemna funciona sin presentar Fallas durante el proceso de Coeficiente de 0,164 0,103 et s e a5 287 00" 1,000 2B 0,03z 0124 0,131 264 208 ez 278
devolucidn del IVA? correlacidn
Sig. (bilateral] 0,103 0,255 0,016 003z 0024 0,000 0,004 0,002 0,003 0,361 0154 0057 0,008 0,043 0,003 0,005
) 100 100 100 o0 oo 100 100 100 o0 o0 oo 100 100 100 o0 o0 o0

100




b} T T T T T T T 0| T T L) o T T T T T

10. ;L as natificaciones electrdnicas del procesa de la devolucidn del Coeficiente de AT Erta R gy fala At ATE R R 1,000 445” AT 205 286" 562" Rerich 4347
I%4 son claras por parte del SRI? corelacidn

Sig. [bilateral] 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0023 0,000 0,000 0,003 0,000 o,0m 0,041 0,004 0,000 0,000 0,000

) o ] o] 1o 00 00 00 100 100 00 100 100 o ] 100 00 o]
11. jLas observaciones con respecto a la devalucian del V4 son Coeficiente de et RS A4 aTE A5 IR A4 3957 0,052 4457 1,000 il o1a7 zan A9z gz 4557
eomprensibles? correlacidn

Sig. [bilareral) 0,01 0,000 0,000 0,000 0,000 0,003 0,000 0,000 0,361 0,000 0,000 0,062 0023 0,000 0,000 0,000

] o0 o0 na oo 100 100 100 100 100 Ul o0 00 o0 o0 oo 100 na
12. iEl SRl rezponde oportunamente las dudaz de los contribuyentes?  Coeficiente de 0,186 26T 2957 0B a0 F0a” 3367 233 0,134 a0t 5" 1,000 31 3297 215 4427 B4

corelacidn

Sig. [bilateral] 0,064 0,003 0,003 0,000 0,003 0,000 0,001 0,020 0,124 0,00 0,000 0,00z 0,0m o0z 0,000 0,000

] 0 ] 0] ] juin) juin) juin) 100 100 00 100 100 0 ] L] juin) 0]
13. jEl tiempa del proceso de |a devolucidn del VA ez adecuada? Coeficients de 0,073 0,153 R R0 a0 0124 02z 407 013 205 o1a7 e 1,000 JGaE” Jann” 2T i

corelacidn

Sig. [bilateral] 0467 0123 0023 0,005 0,00z nzzn 0227 0,000 0,057 0,041 0,062 0,00z 0,000 0,00z 0,006 0,000

) o ] o] 1o 00 00 00 100 100 00 100 100 o ] 100 00 o]
14. jLa solicitud de |a devolucidn del VA e atendida dentro de los Coeficiente de 0,025 0,168 3087 e 27 270 0,156 357 2647 28R za s aE 1,000 203 0,056 A5
plazos establecidos? correlacidn

Sig. [bilateral] [T 0,005 0,00z o2z 0,005 o007 01z 0,000 0,003 0,004 onze 0,00 0,000 0,043 024 0,000

] o0 o0 na oo 100 100 100 100 100 Ul o0 00 o0 o0 oo 100 na
15 ;El monto devuelta del VA fue acorde a lo solicitado? Coeficiente de 4497 A4 BT 4527 BT 0168 FEA” 3987 203 BE2T A48z 2 a007 203 1,000 EraT F2E"

corelacidn

Sig. [bilateral] 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,035 0,000 0,000 0,043 0,000 0,000 0,03z 0,00z 0,043 0,000 0,000

o ] o] 1o 00 00 00 100 100 00 100 100 o ] 100 00 o]

16, ;Tiene confianza en la transparencia del procedimiento? Coeficiente de a8 2BE 384 k) AR8 309 Bat EE A T Baz A4 2T 0,036 BTE 1,000 G4z

corelacidn

Sig. [bilateral) 0,003 0,008 0,000 0,000 0,000 00z 0,000 0,001 0,003 0,000 0,000 0,000 0,008 0,341 0,000 0,000

) o ] o] 1o 00 00 00 100 100 00 100 100 o ] 100 00 o]
17. jEstas satisfecha con la atencidn recibida durante el pracesa en Coeficiente de 4ET a4 4547 E0ET a4 A5 Gz 3387 2T 4947 4E5" 04T T A4 2R 4z 1,000
linea de la devolucicon del VA7 corelacidn

Sig. [bilateral] 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,005 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

] o0 o0 na oo 100 100 100 100 100 Ul o0 00 o0 o0 oo 100 na

**. La comelacian es significativa en el nivel 0,01 [bilateral].
* La conelacidn es significativa en el nivel 0,05 [bilateral).
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Lorrelaciones

cogra o gLas
infarmacidn | 3. iLas quias notificacions M. ila 12. SEl
1ilos que presenta o 0. jilos 7. AEl 9 El sistema = M. jlas solicitud de proceso de
requisitos el SRleon | instructivos cambios sistenaen | & iElpartal | funcionasin | electrdnicas | observacion| 12 jEISRI la dewalucidn 16 i Tiene |la devalucidn
para solicitar [ respecto al parala 4. ila normativos E jlLa linea del SR permite presentar | delproceso &5 con responde 13, iEl del Wi ez wonfianza en del I'wa,
la dewalucidn| procesade | devolusidn | normativa =an plataforma s Faoil de hacer Fallaz durante dela respectoala | oportuname | tempo del atendida 16 JEl monto la cumple sus
del IV zon | la devalucidn del V2 vigente de la | comunicado del SR usarpara | seguimiento | el proceso | dewolucidn | dewclucidn |ntelas dudas| procesode | dentrodelos| devueltodel | transparenci | espectativas
clarosy dellvaes | Facilitanlos | dewaluzidn = Funciona realizarla | deltrimite de de del V& zon | del VA son deloz la devalucidn plazos A, fue adel Como
Faciles de suficientz y |procedimient| del VA es | oportuname | adecuadame | dewoluzidn | dewoluzidn | dewolucidn | claras por | comprensibl | contribuyent | del 1WA ez | establecidos | acorde alo | procedimient | profesional
comprender?| acoesible? oz clara? nke? nte? del WAz del WAz dellvaz? parte del ws? ez? adecuado? E zolicitado? =1 contable?
Fiho de 1. iLo= requisitos para solicitar Coeficiente 1,000 Ba5” 593" &2 4507 0126 475 4097 0,164 Any eerd 0,136 0,073 0,035 4497 298" 288"
Spearman la dewalucidn del IV A san de
claras y Faciles de correlacidn
comprender? Sig. [bilateral] 0,000 0,000 0,000 0,000 021 0,000 0,000 UATIE] 0,000 0,018 0,064 0467 0,732 0,000 ] nond
] ] 0o ] 100 jui] jui] ] 0o 0o 100 100 jui] ] ] 0o 100 100
2. iLainformacidn qus Coeficients N 1,000 fck 5 i B A4 a0 0,0 Fri GBS 3 0153 0,168 A4 PEET T
presenta el SRl conrezpecto de
al proceso de ladevaluzidn correlacidn
del W&, e suficiznte y Sig. [bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,001 0,285 0,000 0,000 0,003 0,129 0,095 0,000 0oog 0,006
accesible? ] U] nn ] ] 00 00 U] nn nn ] ] 00 U] U] nn ] ]
3 jLas guias oinstrustivas  Coeficiente 583" 39" 1.000 633" e 358" 55" 398" 239" 428" 44" 295" 228’ 08" 457" 354" A5E”
parala devolucion del 142 de
facilitan los procedimientas?  correlacidn
Sig. [bilateral] 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0.Me 0,000 0,000 0,003 0,023 0,002 0,000 ] 0,000
] ] 0o ] 100 jui] jui] ] 0o 0o 100 100 jui] ] ] 0o 100 100
4 ilanormativa vigente dela - Cosficiente ol JB18” B33 1000 4907 J32ET LAl Azt 2 497 ATE A0ET 280" 2 4527 4 A4
devolucion del ¥ es clara?  de
carrelacidn
Sig. [bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,032 0,000 0,000 0,000 0,005 0.0z 0,000 0,000 0,000
] U] nn 0o ] U] U] U] nn nn ] ] U] U] U] nn ] ]
5. iLos cambios normatives  Coeficiente 4507 438" i Aan” 1,000 a2 Rr Jgaa” 22E SE” HE” a0 3037 i AT EEE g1
0N Gomunicados de
oportunamente?® correlacion
Sig, [bilateral] 0,000 0,000 0,000 0,000 0,0Mm 0,000 0,000 0024 0,000 0,000 0,003 0,00z 0,008 0,000 0,000 0,000
) 100 juli} oo o0 00 00 100 juli} juli} o0 o0 00 100 100 juli} o0 o0
E. ila plataforma del SR Coeficiente 0126 a00” 359 26" 321 1000 293" 0145 KLT 214 265 R0 0124 R 016% a0 2a9”
funcions adecuadaments? de
correlacidn
Sig. [bilateral) 021 0,002 0,000 0,00 0,001 0,000 014 0,000 0033 0003 0,000 0220 0,007 10,095 0,00z 0003
] U] nn 0o ] U] U] U] nn nn ] ] U] U] U] nn ] ]
7. iEl sizterna en linea del SRl Cosficients 4757 42 FRE” Ll R el 1,000 B T ATE” FrEy o o1z 0,156 FRaT Bal Fi
25 Facil de usar para realizarla de
devoluzion dal VA7 correlacian
Sig. [bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,004 0,000 0,000 0,001 0,227 0,121 0,000 000 0,000
] U] nn ] ] 00 00 U] nn nn ] ] 00 U] U] nn ] ]
8 GEl portal permite hacer Coeficiente A0 330 98 A4z 43 0.4a T 1000 00 pel= 395 237 A7 T 98 326" 235
zeguimienta del tramite de de
devolucion del Va7 correlacidn
Sig. [bilateral] 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 014 oo 0,00z 0,000 0,000 0,020 0,000 0,000 0,000 0,00 0,018
] ] 0o ] 100 jui] jui] ] 0o 0o 100 100 jui] ] ] 0o 100 100
4 El sistema funciona sin Coeficiente 0,164 0,10% ezl 24 el el v a0n” 1,000 el 0,03z 0,134 0,131 247 203 Az 0,164
presentar fallas durante el de
proceso de devaolucidn del correlacidn
Iy Sig. [bilateral) 0103 0,285 0,01 0032 0,024 0,000 0,004 0,00z 0,002 0,261 0,124 0,057 0,008 0,04% 000z 0,104
] U] nn ] ] 00 00 U] nn nn ] ] 00 U] U] nn ] ]
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0. iLas notificaciones Coeficiente

electrdnicas del procesadela de

devalucion del IV son claras  cormelacidn

por parte del SRI? Sig. [bilateral]
]

1. jLas obzervacionez con  Coeficiente
respecto ala devalucidndsl  de

I¥A zon comprensibles? correlacion
Sig. [bilateral]
]

12. ;EI SRl responde Coeficiente

oportunamente las dudaz de de

los contribuyente z? correlacian
Sig. [bilateral]
]

12, iEltiempao del procezo de Coeficients

la devolucicn del VA ez de

adecuado? correlacidn
Sig. (bilateral)
]

14, iLa =olicitud de la Coeficiente

devalucidn del 1V es atendida de

dentro de los plazos correlacidn

establecidos? Sig. [bilateral]
]

15 iEl monto dewuelta del WA Coeficiente

Fue acorde alo solicitado® de
carelacian
Sig. [bilateral]
]

16. ;i Tiene confianza en la Coeficiente
tranzparencia del de

procedimisnto? correlacian
Sig. [bilateral]
i}

18, iEl proceso de la Coeficients

devalucidn del VA cumple sus de

enpectativas como correlacidn

profesional contable? Sig. (bilateral)
V]
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**.La correlacidn es significativaen el nivel 0,01 [bilateral).
* Lacorrelacion es significativa en el nivel 005 [bilateral].
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Correlaciones
PR Az
informacidn | 2. jLas quias notificacions 4. iLa
1 jloz que presenta o B jloz T.iEl 9 jEl zistema = M. jLaz =olicitud de
requisitos el SRlcon | instructivos cambios sistemaen | & iElportal | funciona sin | electrdnicas | observacion| 12, jEISRI la devolucidn 16. ; Tiene 13. iEl
para solicitar | respecto al parala 4 ila normativos B jla linea del SR permite presentar | del proceso I G0N responde 12, 4El delvh e confianza en | trimite de la
ladevolucidn| proceso de | devoluzidn | normativa S0n plataforma | es Facil de hacer Fallas durante dela respecto ala| oportuname | tiempo del atendida | 15 JElmonto la devalucidn
del v zon [la devalucidn del v, wigente de la | comunicado del SFRI usarpara | seguimiento | elproceso | dewolucidn | devolucidn [nte las dudas | proceso de | dentro de los| devuelto del | kransparenci del 1WA,
clarosy dell¥aes | Facilitanlos | devolusidn H funiona realizarla | del trimite de de del IVA son | del VA son de los la devolucidn plazos 1WA fue adel resulta mas
Faciles de suficiente y | procedimient| dell¥fes | oportuname | adecuadame | devolucidn | dewolucidn | devolusidn | claraspor | comprensibl | contribuyent | del Y& es | establecidos | acorde alo | procedimient | zencillo de 1o
comprender?|  accesible? os? clara? nte? nte? del VA7 del VA7 del VAT parte del es? es? adecuado? ? solicitado? of esperado?
Fiho de 1. iLos requizsitos para solicitar la dewolucidn del VA san Coeficiente 1,000 EAET 5z 28T 4507 0126 ATE 409° 0164 Az ecrs 0,188 0073 0.035] 4497 zag” AET
Spearman claros y Faciles de comprender? de
corelacidn
Sig. [bil ateral] 0,000 0,000 0,000 0,000 0.z 0,000 0,000 o0z 0,000 0.0 0,064 047 07z 0,000 0,002 0,000
) 100 00 00 00 100 100 00 00 100 100 00 00 100 100 00 00 100
2. jLainformacidn que presenta el SFl con respecta al Coeficiente Nl 1,000 Ko 15" AmE \300” Az 3307 [IR0E] 42" el 2T 0,153 0,168 ey JZEET A0z
proceso de la dewalucidn del WA es suficiente y accesible?  de
corelacidn
Sig. [bil ateral] 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,0m 0,285 0,000 0,000 0,008 01248 0,095 0,000 0,008 0,000
) 100 00 00 00 100 100 00 00 100 100 00 00 100 100 00 00 100
3. jLas gui'as o instructivos para la devalucian del V2 Coeficiente Baz B3 1,000 Ko 23 359 JBEE Jaas” ek Az 4437 a5 e 308" 45T 384" R
facilitan log procedimientos? de
carrelasidn
Sig. [bil ateral] 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,Me 0,000 0,000 0,002 o0z 0,00z 0,000 0,000 0,000
] 00 100 100 100 00 100 100 100 00 100 100 100 00 100 100 100 00
4. jLanormativa vigente de la devolucidn del YA es clara?  Coeficiente R BIET B3 1,000 4807 e & Az 214 4497 aTE 405" zen” e 4527 A E4a”
de
corelacidn
Sig. [bil ateral] 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,03z 0,000 0,000 0,000 0,005 o0zz 0,000 0,000 0,000
) 100 00 00 00 100 100 00 00 100 100 00 00 100 100 00 00 100
B. iLos cambios normativos son comunicadas Coeficients 4507 438" 523" 490 1,000 a2 BT 3437 225 G 415" 2a0” anz” 278" B Fry 443"
oportunamente? de
correlacidn
Sig. [bil ateral] 0,000 0,000 0,000 0,000 o0m 0,000 0,000 onz4 0,000 0,000 0,002 o0z 0,005 0,000 0,000 0,000
V] 100 100 100 100 100 o0 100 100 0o o0 100 100 0o o0 100 100 0o
E. jLa plataforma del SR funciona adecuad amente? Coeficiente 0126 a0 el R a2t 1,000 2937 0148 i 214 2R E0g” 0124 270 0,168 308" il
de
corelacidn
Sig. [bil ateral) o021 0,00z 0,000 o,0m 0,00 0,000 0,141 0,000 0,023 0,002 0,000 02z0 0,007 0,035 0,002 0,00
) 100 00 00 00 100 100 00 00 100 100 00 00 100 100 00 00 100
7. iEl sistemna en linea del SRl es facil de usar pararealizarla  Coeficiente 478" A2 JBEE” L L i 1000 T 27 A7E Eriy IR nlzz 0,156 JBRA” gt AETT
devolucian del [V A7 de
corelacian
Sig. [bil ateral] 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 o,0m o004 0,000 0,000 o,0m 0227 0121 0,000 0,000 0,000
) 100 00 00 00 100 100 00 00 100 100 00 00 100 100 00 00 100
&. jEl portal permite hacer sequimienta del tramite de Coeficiente 4097 a0 298 Az 343 0,148 Eir 1,000 3007 B3 3957 ey 407 re 298 R el
devolucian del [V A7 de
corelacidn
Sig. [bil ateral] 0,000 0,00 0,000 0,000 0,000 0,141 0.0m o0z 0,000 0,000 onzo 0,000 0,000 0,000 o,0m 0,025
) 100 00 00 00 100 100 00 00 100 100 00 00 100 100 00 00 100
9 jEl sisterna funciona sin presentar fallas durante el Coeficiente 0,164 0,105 ezl ity ez 358" e 3007 1000 BT 0052 0,134 0131 2B 203 282" 0167
proceso de devalucidn del VA2 de
corelacidn
Sig. [bil ateral] 0,103 0,285 0,016 0,032 0,024 0,000 0,004 0,002 0,003 0,361 0,134 0,057 0,003 0,043 0,003 0,037
) 100 00 00 00 100 100 00 00 100 100 00 00 100 100 00 00 100
10. iLaz notificaciones electronicas del oroceso de la Coeficiente a3a” 445" 43R daa” RiIR” By 47e" R kG 1000 44F7 an” ELLY T RRs” 27 FLE
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1. jLas naotificaciones electrénicas del procesa de la
denclucidn del I¥4 son claras por parte del SR

11. jLas observaciones con respecto a la devalucidn del VA,
san comprensibles?

12. iEl SRl rezponde oportunamente las dudas de los
contribugentes?

13, iEl tiempa del proceso de la devalucian del WA es
adecuada?

14. iLa zalicitud de la devolucidn del VA es atendida dentro
de los plazos establecidos?

15 ;El monto devoelto del 1A fue acorde a lo solicitado?

1E. iTiene confianza en la transparencia del procedimiento?

19. El trdmite de la dewolucidn del VA resulka mis sencillo
de lo esperado?

Cuoeficiente
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correlacidn
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® La correlacidn ex significativa en el nivel 0,01 [bilateral).

-Lacorelacion es =i iva en el nivel 0,05
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Correlaciones

o gras

infarmacian | 3. iLas quias niatificasione 4. iLa
1jlos que presenta L) A jlos 7. GEl 4 jEl sistena = 1. iLas solicitud de 0. iEl
requisitos elSRlcon | instroctivos zambios sistemaen | 8 iElportal | funciona sin | electrdnicas | abservacion| 12, jEISRI la dewalucion 6. iTiene | procesode
para solicitar | respecto al parala 4.ila normativos B ilLa linea del SR permite presentar | del proceso B COn responde 13. GEl del I''h es confianzaen | dewolucidn
la dewolucion| pracesade | dewolusidn | normativa son plataforma | es facil de hacer fallas durante dela respecto ala| oportuname | tiempo del atendida | 15 ;Elmonto la del I''h es
delIva son |ladevolucidn del Iva wigente de la | comunicado del SRl usarpara | seguimiento | elproceso | devolucidn | dewolucidn |nte las dudas | proceso de | dentrode los| devuelio del | transparenc Facil de
clarosy dellWa ez | facilitanlos | dewolucidn = funciona realizar la | del tramite de de del WA zon | del WA son de oz la dewolucidn plazos 1WA Fue adel realizar enla
Faciles de suficiente y |procedimient| dellV8 es | oporuname | adecuadame | dewolucidn | devolucidn | dewolucidn | claras por | comprensibl | contribuyent | del ¥ es | establecidos | acorde alo |procedimient | plataforma
comprender? | acceszible? os? clara? nke? nke? del VA7 del [WAT del WAz parte del es? ez? adecuado? ? solicitado? o? del SRI?
Fiho de 1 ilos Coeficiente de 1,000 E9E” 5937 5397 AR 0,128 ATE 4087 0,164 Aaa 2ar 0,136 0,073 0,035 4497 2987 A7
Spearman requizitos correlacion
para =olicitar
la devolucidn Sig. [bilateral] o000 0,000 0,000 o000 0zn 0,000 o000 0103 0,000 0,012 0,0E4 0467 073 0,000 0,003 0,000
dellVA son 1y 100 100 [0 100 100 [0 100 100 [0 100 100 [ 100 100 [ 100 100
Zila Coeficiente de B35 1,000 2N 15 4387 ann” A2 A307 002 Erty 265 281 0,153 0,182 A4z B8R A
informacian  carrelasidn
que presenta
el SRlcon  Sig. [bilateral] 0,000 0,000 0,000 o000 nonz 0,000 0,0m 0,225 0,000 0,000 0,003 0129 0,038 0,000 0,002 0,000
respectoal ma ull ] ma ull ] ma ull ] na U] 0o o ] 0o o 100
% lasguias Coeficiznte de Bax Lk 1000 BT 523 i AEE a9 239 425" A4 295" ek ang” 45T a4 BO7
=1 correlacidn
instructivos
parala Sig. [bilateral] 0,000 noon 0,000 noon 0,000 0,000 noon 0,016 0,000 0,000 0,003 0023 o002 0,000 0,000 0,000
devalucidn 1y ma o ] ma o ] ma o ] na U] 0o jult} ] 0o o ]
4dla Cioeficiente de JB3a” fai R 1000 Aa0” e a7 Azz” 21 4497 378" A0E” 2a0” 228 4527 437 a7
normativa correlacidn
vigente dela
dewolucidn 5. [bilateral] 0,000 noon 0,000 noon 0,001 0,000 noon 0.0z 0,000 0,000 0,000 0,005 nnzz 0,000 0,000 0,000
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=, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 [bilateral),
" La correlacion es significativa en el nivel 0,05 [bilateral].
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. La caorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 [bilateral).
®. Lacarmrelacidn ex significativa en el nivel 0,05 [bil ateral).
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Anexo 3.- Oficio para solicitar la base de datos del SRI de la devolucion del IVA

Ambato, 6 de noviembre de 2025.

Economista

Verdnica Davila

Directora.

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS ZONA 3

En su Despacho.-

De mi consideracion:

Con un saludo cordial y el deseo de éxitos en vuestras delicadas funciones, Yo, Pincha
Montes Melanie Mishell, con C.I. 0504178286, estudiante de la carrera de Contabilidad
y Auditorfa, Séptimo Semestre, Paralelo "A" de la Facultad de Contabilidad y Auditoria
de la Universidad Técnica de Ambato, solicito comedidamente que se me brinde la
siguiente informacién:

1. La Base de datos cifrada de los contribuyentes que han solicitado la devolucién
del Impuesto al Valor Agregado (IVA) con sus respectivos montos solicitados y
devueltos, de las personas naturales y sociedades de la provincia de Tungurahua
en el periodo del 2020 al 2024, por los siguientes conceptos:

e Devolucién del IVA por crédito tributario no compensable.

Devolucién del IVA a exportadores de bienes y servicios

Devolucién del IVA en proyectos inmobiliarios

Devolucién del IVA a personas discapacitadas.

Devolucién del IVA a adultos mayores.

e Devolucion del IVA a productoras audiovisuales y cinematograficas

El propésito de esta solicitud es llevar a cabo mi proyecto de investigacién, bajo
la tutorfa de la Ing. Priscila Campos, que tiene como tema “La devolucién del IVA y la
liquidez en las personas naturales y sociedades beneficiarias de la provincia de
Tungurahua”. La informacién que se proporcione sera utilizada Unicamente con fines
académicos. Esperando contar con una respuesta favorable quedo con usted agradecido
de antemano por la atencién brindada a esta solicitud, estoy a su disposicién para
cualquier aclaracién o informacién adicional que requiera.

Atentamente,

Pincha Montes Melanie Mishell
C.I. 0504178286

0987434953
mpincha8286@uta.edu.ec
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Ambato, 7 de noviembre de 2025.

SR SERVICIO DE RENTAS INTERNE®
SECRETARIAZONAL )

Economista Verdnica Davila 11 8 (;"27 . TOAMILE
Directora. c0250117096
SERVICIO DE RENTAS INTERNAS ZONA 3 psivensean 07 NOV. 2025

En su Despacho.- WLnoe e (=) vona (2752

7

SO rosas|casperas[sopar s[orsv %~ o] 's
H

#lof r
@ L1

De mi consideracion:

Con un saludo cordial y el deseo de éxitos en vuestras delicadas funciones, Yo, Pincha
Montes Melanie Mishell, con C.I. 0504178286, estudiante de la carrera de Contabilidad
y Auditoria, Séptimo Semestre, Paralelo "A" de la Facultad de Contabilidad y Auditoria
de la Universidad Técnica de Ambato, solicito comedidamente que se me brinde la
siguiente informacion:

1. LaBase de datos del nimero de contribuyentes que han solicitado la devolucién
del Impuesto al Valor Agregado (IVA) con sus respectivos montos solicitados y
devueltos, de las personas naturales y sociedades de la provincia de Tungurahua
de los afios 2020 al 2024, por los siguientes conceptos:

e Devolucién del IVA por crédito tributario no compensable.

e Devolucién del IVA a exportadores de bienes y servicios

e Devolucién del IVA en proyectos inmobiliarios

e Devolucidn del IVA a personas discapacitadas.

e Devolucion del IVA a adultos mayores.

e Devolucidn del IVA a productoras audiovisuales y cinematograficas

El propdsito de esta solicitud es llevar a cabo mi proyecto de investigacion, bajo
la tutoria de la Ing. Priscila Campos, que tiene como tema “La devolucién del IVA y la
liquidez en las personas naturales y sociedades beneficiarias de la provincia de
Tungurahua”. La informacién que se proporcione sera utilizada tnicamente con fines
académicos. Esperando contar con una respuesta favorable quedo con usted agradecido
de antemano por la atencién brindada a esta solicitud, estoy a su disposicién para
cualquier aclaracién o informacidn adicional que requiera.

Atentamente,

Pincha Montes Melanie Mishell
C.l. 0504178286

0987434953
mpincha8286@uta.edu.ec
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Anexo 4.- Base de datos proporcionada por el SRI

REPUBLICA
DEL ECUADOR

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
DIRECCION ZONAL 3
DEPARTAMENTO DE PLANIFICACION Y CONTROL DE GESTION

OFICIO N°: 1180120250PLN0005675

FECHA: 18 de noviembre del 2025
ASUNTO: Se atiende peticion
TRAMITE N°: 1180120250117096
Cl: 0504178286

Senora:
PINCHA MONTES MELANIE MISHELL
Ciudad

De mi consideracion:

El articulo 226 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, dispone que las instituciones del
Estado, sus organismos, dependencias, las servidoras o servidores publicos y las personas que
actien en virtud de una potestad estatal ejerceran solamente las competencias y facultades que les
sean atribuidas en la Constitucién y la ley. Tendrén el deber de coordinar acciones para el
cumplimiento de sus fines y hacer efectivo el goce y ejercicio de los derechos reconocidos en la
Constitucion.

El articulo 69 del Codigo Tributario, indica: “Facultad Resolutiva. — Las autoridades administrativas
que la ley de ine, estan obligadas a expedir resolucion motivada, en el tiempo que comresponda,
respecto de toda consulta, peticién, reclamo o recurso que, en ejercicio de su derecho, presenten
los sujetos pasivos de tributos o quienes se consideren afectados por un acto de administracién
tributaria.”

El numeral 5 del articulo 103 del mismo cuerpo legal menciona que son deberes sustanciales de la
administracion tributaria: Expedir resolucion motivada en el tiempo que corresponda, en las
peticiones, reclamos, recursos o consultas que presenten los sujetos pasivos de tributos.

El articulo 9 de la Ley de Creacion del Servicio de Rentas Internas dispone que el Director General
del Servicio de Rentas Internas, basado en el criterio de desconcentracion, aprobara el Reglamento
Organico Funcional Institucional; por lo que, la resolucién NAC-DNJRGEC24-00000009 del 07 de
enero de 2025, expide la Codificacion del Estatuto Organico de Gestion Organizacional por procesos
del Servicio de Rentas Intemas, el que determina las atribuciones y responsabilidades para el
cumplimiento de las competencias de la estructura institucional del SR, la planificacién institucional
y gestion de procesos.

A través de la Resolucion NAC-DGERCGC16-00000383, publicada en el Suplemento del Registro
Oficial 838 del 12 de septiembre de 2016 y sus reformas, la Direccion General del Servicio de Rentas
Internas delegé a los directores zonales y provinciales la competencia para conocer y resolver los
reclamos y las peticiones que se formularen ante esta administracion tributaria.

Mediante Accién de Personal 1-46-459 del 20 de diciembre de 2024, se designé a la servidora Davila
Villavicencio Verénica Patricia, como Directora Zonal 3 del Servicio de Rentas Internas, a partir del
01 de enero de 2025.
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En atencion al tramite Nro. 1180120250117096, ingresado el 7 de noviembre del 2025, en el que se
solicita la siguiente informacion:

Base de datos del numero de contribuyentes que han solicitado la devolucion del Impuesto al Valor
Agregado (IVA) con sus respectivos montos solicitados y devueltos, de las personas naturales y
sociedades de la provincia de la provincia de Tungurahua de los afios del 2020 al 2024, por los
siguientes conceptos:

Devolucion del IVA por crédito tributario no compensable"
Devolucion del IVA a exportadores de bienes y servicios”
Devolucion del IVA en proyectos inmobiliarios

Devolucion del IVA a personas discapacitadas

Devolucion del IVA a adultos mayores

Devolucion del IVA a productoras audiovisuales y cinematograficas.

Al respecto, se atiende la peticion en valores agregados por tipo de tramite con los contribuyentes
solicitantes y montos solicitados y devueltos del IVA correspondiente a los periodos 2020, 2021,
2022, 2023, 2024 de acuerdo con lo solicitado.

Respecto al periodo 2020

| Tipo de tramite Contribuy Monto solicitado | Monto resuelto
CRED.TRIB. POR RET. FUENTE IVA ~ 73 1.691.813,72 1.374.054,82
DISCAPACITADOS 402 169.919,32 122.320.04
EXPORTADORES 5 1.120.007,24 678.982,30
TERCERA EDAD 2700 1.118.897,40 978.970,09
Total g | 3169 4.100.637,68 3.154.327,25

Fuenle: Bases de dalos SRI Discoverer
D

Fecha de com'; 17-11-2025
Cifras en dblares.

Respecto al periodo 2021

Tipode tra Contribuyentes | Monto solicitado | Montor

CRED.TRIB. POR RET. FUENTE IVA 97 4.229.194,59 3.746.975,93
DISCAPACITADOS 478 254.370,12 197.984,39
EXPORTADORES 6 1.925.988,57 |  1.335.426,94
TERCERA EDAD 3305 1.642.247,00| 1.509.117,31
Total g ( 3872 8.051.800,28 6.789.504,57

Fuente: Bases de dalos SRI Discoverer
- D 4 :

por:
Fecha de corle: 17-11-2025
Cifras en dolares.

www.sri.gob.ec
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Respecto al periodo 2022

Tipo de tramite C y Monto itado | Monto

CRED.TRIB. POR RET. FUENTE IVA 191 7.306.418,10 |  6.240.763,85
DISCAPACITADOS 656 344.633,37 262.290,64
EXPORTADORES 10 1.880.667,36 | 1.120.609,81
TERCERA EDAD 4796 2.644.985,05| 2.422.501,89
Totalg 5634 12.176.703,88 | 10.046.166,19

Fuente Bases de datos SRI Discoverer
Elaborado por Depariamento de devoluciones
Fecha de corte 17-11-2025

Ciras en dolares.

Respecto al periodo 2023
Tipo de tramite Contribuyentes | Monto solicitado | Monto resuelto
CRED.TRIB. POR RET. FUENTE IVA 322 18.468.626,45 |  15.650.860,30
DISCAPACITADOS 1206 888.432,18 733.781,36
EXPORTADORES 12 3.449.384,17 1.701.699,39
TERCERA EDAD 8670 6.195.143,26 5.638.194,45
Total g | 10170 29.001.586,06 | 23.724.635,50

Fuente Bases' de dalos SRI Discoverer

Elaborado por: Departamento de devoluciones

Fecha de corte: 17-11.2025

Cifras en dolares

Respecto al periodo 2024

Tipo de tramite Contribuy Monto solicitado | Monto resuelto
CRED.TRIB. POR RET. FUENTE IVA 309 14.980.157,21 11.855.265,24
DISCAPACITADOS 1425 886.688,87 735.587,34
EXPORTADORES 12 4.509.257,11 1.046.021,43
PROYECTOS INMOBILIARIOS 1 74547 0,00
TERCERA EDAD 9535 5.572.837 42 5.156.426,41
Total general 11246 25.949.686,08 |  18.793.300,42

Fuente: Bases de dalos SRI Discoverer
Elaborado por: Departamenlo de devoluciones
Fecha de corte; 17-11-2025

Cifras en dolares.

SRi

Para su conocimiento el Servicio de Rentas Internas en cumplimiento del articulo 7 de la Ley
Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, el Servicio de Rentas Intemas a
través de su portal web (www.sri.gob.ec) pone a disposicion de la ciudadanla en general informacion
de carécter plblico, para que el usuario acceda a la misma.

NOTIFICAR a la sefiora PINCHA MONTES MELANIE MISHELL, con niimero de CC: 0504178286,
en el domicilio sefialado para el efecto:

www.sti.gob.ec
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