UTMACH

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Analisis de los factores que afectan la devolucién del IVA a personas de la
tercera edad

MORA TINTIN CHRISTOPHER JAIR
LICENCIADO EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA

MACHALA
2024




UTMACH

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Analisis de los factores que afectan la devolucion del IVA a
personas de la tercera edad

MORA TINTIN CHRISTOPHER JAIR
LICENCIADO EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA

MACHALA
2024



UTMACH

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ANALISIS DE CASOS

Analisis de los factores que afectan la devoluciéon del IVA a
personas de la tercera edad

MORA TINTIN CHRISTOPHER JAIR
LICENCIADO EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA

VASQUEZ FLORES JOSE ALBERTO

MACHALA
2024



Analisis de los factores que
afectan la devolucion del IVA a
personas de la tercera edad

por Mora Tintin Christopher Jair

Fecha de entrega: 02-sep-2024 07:47a.m. (UTC-0500)

Identificador de la entrega: 2443134925

Nombre del archivo: AN_LISIS_ DE_CASO_-_MORA_TINTIN_CHISTOPHER_JAIR.docx (558.63K)
Total de palabras: 7310

Total de caracteres: 42078



Andlisis de los factores que afectan la devolucién del IVA a

personas de la tercera edad

INFORME DE ORIGINALIDAD

/o 6

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET

O

PUBLICACIONES

2%

TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.utc.edu.ec

Fuente de Internet

.

2%

593dp.com

Fuente de Internet

=)

2%

e

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Técnica de Machala

(K

repositorio.uisrael.edu.ec

Fuente de Internet

-~

(K

repositorio.unemi.edu.ec

Fuente de Internet

e

(K

editorialalema.org

Fuente de Internet

(K

revistapublicando.org

Fuente de Internet

=

(K

Excluir citas Activo

Excluir coincidencias

< 40 words



CLAUSULA DE CESION DE DERECHO DE PUBLICACION EN EL
REPOSITORIO DIGITAL INSTITUCIONAL

El que suscribe, MORA TINTIN CHRISTOPHER JAIR, en calidad de autor del
siguiente trabajo escrito titulado -Analisis de los factores que afectan la
devolucion del IVA a personas de la tercera edad, otorga a la Universidad
Técnica de Machala, de forma gratuita y no exclusiva, los derechos de
reproduccién, distribucién y comunicacién ptblica de la obra, que constituye
un trabajo de autoria propia, sobre la cual tiene potestad para otorgar los
derechos contenidos en esta licencia.

El autor declara que el contenido que se publicara es de caracter académico y se
enmarca en las dispociones definidas por la Universidad Técnica de Machala.

Se autoriza a transformar la obra, unicamente cuando sea necesario, y a realizar
las adaptaciones pertinentes para permitir su preservacién, distribucién y
publicacion en el Repositorio Digital Institucional de la Universidad Técnica de
Machala.

El autor como garante de la autoria de la obra y en relacion a la misma, declara
que la universidad se encuentra libre de todo tipo de responsabilidad sobre el
contenido de la obra y que asume la responsabilidad frente a cualquier reclamo
o demanda por parte de terceros de manera exclusiva.

Aceptando esta licencia, se cede a la Universidad Técnica de Machala el derecho
exclusivo de archivar, reproducir, convertir, comunicar y/o distribuir la obra
mundialmente en formato electrénico y digital a través de su Repositorio
Digital Institucional, siempre y cuando no se lo haga para obtener beneficio
econdémico.

MORA TIN CHRISTOPHER JAIR
0705543759

www.utmachala.edu.ec

—fh



CONTENIDO

DEDICATORIA <.ttt ettt e e e e e e e e e e e e e e e e s s e be s bbaabeeeeeeeeeeeeaeeaaaaaeaeeeeaeaaaaaaaaannnnnnnnnnn 6
AGRADECIHVIENTO .ttt ettt e e e et e et e ettt ettt e et e e e eaaaaaaaaaesaasaaaaa annnnsnnbesbabneeeeaeeeeeeas 7
RESUMEN L.ttt ettt et ettt ettt et st e st s b e s b e e e bt e s abeesabeesabee e beesabeeeaneeeaneeeas 8
ABSTRACT ...ttt ettt ettt ettt e h e e b et e ae e e s he e e s bt e st e she e e bt e e s bt e s et e e e a bt e s bt e sat e e st e e nareenanees 9
INTRODUGCCION ..ottt eee ettt ettt ettt se et se et es st et seas et et esese s eestesene s essseteneanaes 10
CAPITULO | ettt 13
1. GENERALIDADES DEL OBJETO DE ESTUDIO .....eeiiiiiiiieiiiieniee sttt sttt s e 13
1.1. Definicion y contextualizacién del objeto de estudio...........eeeeeieeiiiiieiiiicciiee e, 13
1.1.2. ODbjeto de EStUAIO. ..uiiiiiiiiiiiiiee e e e e e s aee e e e e s rae e e e e e e areeeas 13
1.1.3. CONEXTUAIZACION ...ttt e e e s e s s e s e e e sare e e e eaneas 14
1.1.4. ArbOl d@ ProOBIEMAS ...ttt ettt ettt ettt aens 15

1.2, HEChOS @ INTEIES ...ttt st st sr e s b s nee s 15
1.3. JUSTIFICACION .t st 17
1.3.1. JUSTIfICACION TEOMICA ..eeeeriiieeiiiee ettt et e e s e s s e e s sare e e e sareeeesaneas 17
1.3.2. JUSTIfICACION PrACLICA ..eeeuiieiiieieee ettt et e 17

R B 0] o] 1] £ 1Yo PSRRIt 18
R B B @ | oY1 A A e W =T o [T | PRSI 18
1.4.2. Objetivos ESPECITICOS .uiiiiiiiiiiiieiiiiiiiie ettt e e e e e e s e s sabre e e e e e e aareeeas 18
CAPITULO 11 ottt 19
2. FUNDAMENTACION TEORICO-EPISTEMOLOGICO DEL ESTUDIO ......uuviiiiiiiiiieeeieeeeaeaeeeeeeeeee e 19
2.1. Descripcidn del enfoque tedrico — episteMOIOZICO ......eevviieciiiiiee i 19
2.2, MAICO TEOIICO ..ttt e e b e s b e s b e s ne e s b e e eareeeneesneeeanes 20
b B X [ o 1 = 1Yo PR UU ROt 20
2.2.2. Derecho de 105 adultos Mayores ........coo oot e e e e e e e reareees 20
2.2.3. DeVOlUCION A IVA ...ttt sttt et e sttt e st e saneesmnee e 22
2.2.4. Reconocimiento y MONtO @ dEVOIVET .......ccciiicuiiieiie ettt e e e evrae e e e e 23
2.2.5. Devolucion del impuesto al valor agregado a personas de la tercera edad.................... 24
2.2.6. Bienes que son objeto de devolucCion...........ccccuiiiiiiiiiiiiiicieeeeeeeee e 25
2.2.7. Proceso de devolucion presencial y 0nliNe.........coooiicciiiiiei e 26
CAPITULO 1l ettt 28
3. PROCESO METODOLOGICO .....vveieeieieeeeceeteeeeee ettt ettt seneas s s teseasessessenens 28
3.1 Estructura de 1a INVESTIZACION ....vviiiiiiiiiiiiee et e e arre e e e e s abeeeas 28



3.1.1. Investigacion CuaNtitativa ....cc.uueeeeiiiiiiiee e e e e 28

3.1.2. Paradigma POSITIVISTA ...ueeiiiiiciiiiiie e iiciiieee ettt e e e ettt e e e e sitre e e e e s e sabre e e e e e s sabraeeeeesennne 29
3.1.3. MO0 DEAUCTIVO.....ceiitieiiieite ettt ettt ettt ettt sab e e saee e sateesabe e saneesabeeeas 30
3.1.4. DiSeN0 DESCIIPLIVO...uuvtiiiiieiieiieieie et eee s e e e e e e eeeeaaeeeeeessasssssnsnnsennssnsrnnns 30
I B o] o] =Tl o Yo IV Y [T o - SRR UUURRNt 32
3.1.6. Instrumentos de Recopilacion de Datos .......ccuvveeeeiiiciiiiiee e e e 33
CAPITULO IV ettt 35
4. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION ......oovoveuieieeeietceeeeeeeteteeeeeeeteesese e eteeesesesesess s sesesessesenens 35
4.1 Descripcion y argumentacion tedrica de resultados .........ccceeeeecviieeiiecccciieeee e, 35
CONCLUSION ...ttt 44
RECOMENDACIONES ...ttt e e e e e ettt s e e e e e e e e s et e ras b eseeeeeeeeseeessnnnanasaeeaaaanaes 45
BIBLIOGRAFIA ettt ettt e e e e e e e et e etees e e e e e e ee e et e eenba s e e eeaeaeenenennnnnnnansaaaaannet 46
ANEXOS ...ttt ettt ettt et b e e bt et e b e e bt e bt e bt e bt e e b et e he e e be e e beeenheeenbeeennreenaneas 51



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Montos autorizados @ EVOIVET ..........ccevirieiieniiieesie et 23
Tabla 2 Resumen de 1a MetodolOgia.........coirueieiriririeieeeere et 31
Tabla 3 Datos DEMOGIATICOS ......cuveieiertieiieieieste ettt ettt st be e sbeeba s e b e sreeneenaenes 35
Tabla 4. Normativa vigente para la devolucion del IVA .........coooi et 36
Tabla 5 Devolucion Sin COMPIICACIONES .........cveuiruiriirieieere e 37
Tabla 6 Devolucion Claray SENCIIA..........coereieiiiriieieereeee e 38
Tabla 7 Informacion suficiente para [a deVOIUCION..........cccocoviiiiiiniiineeeeee e 39
Tabla 8 Medios de comuniCaCiON SRI........ccooviiiiiieieese et 40
LI o] F= B o] 4 ] o S 41
Tabla 10 Documentacion deVOIUCION ...........oouiriruirieiere ettt 42

o U] g T 15
o U] g T 26
o8- N TR TSR 27
Figura 4. Datos demMOQIafiCOS .......cceeiuieiiieiicie ettt et te et e s aeseaesreesreesbeesraesreens 35
Figura 5 Normativa vigente para la devolucion del IVA ..o 36
Figura 6 Devolucion Sin COMPIICACIONES........c.ccuiieiiieiie sttt ee e e e e sreens 37
Figura 7 DevoluCion claray SENCIlla.........c.oocvveiiiiiiieiie e 38
Figura 8 Informacion suficiente para [a deVOIUCION ..........cccoeeiieiiieiiecccc e 39
Figura 9 Medios de comuniCaCion SR ..........ccceiiirienieiiiiireiee e 40
FIgura 10 POMAI SR ....ouoiiiiieieeee ettt ettt ettt e e 41
Figura 11 . Documentacion deVOIUCION. .........ccueiriirieieieieeierie et 42



DEDICATORIA

A mis queridos padres, Tania Tintin y Jimmy Mora, cuyo amor y guia han sido mi mayor
fuente de inspiracién. Gracias por sus innumerables sacrificios y por crear un hogar lleno
de calidez y apoyo. A mis hermanas, Alejandra, Dana y Victoria, por su constante
compafiia y por compartir conmigo momentos de felicidad. Esta dedicatoria es para

ustedes, con todo mi aprecio y gratitud.



AGRADECIMIENTO
En primer lugar, quiero expresar mi méas sincero agradecimiento a mi madre, Tania Tintin,
y a mi padre, Jimmy Mora. Ellos han sido mis guias y mi mayor inspiracion, brindandome
siempre un hogar lleno de amor y apoyo. Gracias por sus sacrificios y por estar siempre a
mi lado. A mis hermanas Alejandra, Danay Victoria, les agradezco su compafiia y por

compartir conmigo tantas alegrias.



RESUMEN
La investigacion se centra en analizar los factores que afectan la devolucién del IVA a
personas de la tercera edad en Machala, con el objetivo de mejorar la gestién de este proceso
tributario. Se pretende examinar la normativa vigente, identificar factores administrativos y
logisticos a través de la informacion pasiva del SRI, y evaluar la comunicaciéon y
accesibilidad del proceso para los adultos mayores. Ademas, se busca proponer mejoras para
optimizar la devolucién del VA, garantizando que los beneficios lleguen efectivamente a
quienes lo necesitan. La conclusion de la investigacion subraya que, a pesar de los esfuerzos
para proteger a los adultos mayores mediante la devolucion del IVA, persisten problemas
significativos debido a la falta de informacién y la inclusion de facturas incorrectas. La
implementacion de un sistema de supervision y una comunicacién mas eficiente son cruciales

para asegurar que el proceso sea justo y equitativo.

Palabras claves: Devolucién del IVA, Adultos mayores, Factores administrativos



ABSTRACT
The research focuses on analyzing the factors that affect the VAT refund to senior citizens in
Machala, with the aim of improving the management of this tax process. The aim is to
examine current regulations, identify administrative and logistical factors through passive
SRI information, and evaluate the communication and accessibility of the process for older
adults. In addition, it seeks to propose improvements to optimize the VAT refund,
guaranteeing that the benefits effectively reach those who need them. The research
conclusion underlines that, despite efforts to protect older adults through VAT refunds,
significant problems remain due to lack of information and the inclusion of incorrect
invoices. Implementing an oversight system and more efficient communication are crucial to

ensuring that the process is fair and equitable.

Key words: VAT refund, Senior citizens, Administrative factors



INTRODUCCION
Los adultos mayores/personas de tercera edad, se enfrentan a numerosas adversidades en el
contexto econdémico. Una de las méas reconocidas es el impacto del Impuesto al Valor
Agregado (IVA). Afortunadamente, estos valores financieros les son devueltos siempre y
cuando los bienes adquiridos sean de primera necesidad y contribuyan a un estilo de vida
méas comodo. Con esta informacién en mente, el Estado ha aprobado un proceso para el
reintegro del I\VVA para proteger y salvaguardar a estas personas, permitiéndoles continuar

con una vida pacifica (Baque et al., 2020).

Desde un enfoque econdmico, los impuestos y otros aranceles se consideran instrumentos de
desarrollo para las organizaciones independientes del Estado. Los valores recaudados por un
ente regulador a los ciudadanos en general benefician al pais y promueven un mejor estilo de
vida para la poblacion. Ademas, se destaca que la recoleccion de estos impuestos se aplica
de acuerdo a la actividad y al bien de manera prevista y establecida de antemano, segun las

circunstancias necesarias (Almeida et al., 2022).

La aplicacion de los impuestos y de cada tipo en especifico, se establece bajo un
procesamiento legislativo previamente establecido, con el objetivo de obtener beneficios
colectivos. Esto corrobora que cada reforma tributaria deberia establecer de mejor manera
las técnicas mas relevantes. Existen impuestos que se aplican directamente a la base
imponible o a valores en bruto antes del calculo de impuestos, tales como IVA, el impuesto

a larenta, y la concesion de valores que se aplican al capital, entre otros (Castafieda, 2013).
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Dentro de este amplio contexto, podemos decir que los impuestos en servicios y bienes se
originaron en las antiguas civilizaciones egipcias, las cuales recogian estos valores para
beneficio de la monarquia. En la sociedad griega, el propdsito de estos impuestos era
contribuir al servicio bélico. En la antigua Roma, las evidencias de estos impuestos se reflejan
en su aplicacién a actividades comerciales y la exportacion de materiales. En la época
colonial, se presentaron impuestos conocidos como alcabalas, muy similares a los de la Roma

antigua (Granda et al., 2019).

Se puede afirmar que la devolucién del IVA es un beneficio altamente positivo para los
adultos mayores, sobre todo para sujetos que, a pesar de su edad, ain manejan una actividad
comercial demandante. Sin embargo, la carencia de un sistema adecuado que gestione este
proceso de manera regular se establece como problema principal. Los principales problemas
radican en que las entidades responsables no tienen el control total sobre el proceso. A
menudo, los beneficiarios no son las personas que directamente deberian recibir estos
beneficios, sino terceras personas. Por lo tanto, un sistema de supervision seria lo mas
adecuado para garantizar que estos valores se destinen de manera justa y equitativa (Salas,

2018).

Con base en lo mencionado anteriormente, el trabajo de investigacion presentado tiene el
objetivo de analizar los factores que influyen en la devolucion del IVA en adultos mayores,
mediante el uso de informacién pasiva. Su proposito es contribuir en la mejoria de gestion
de este procedimiento respecto a la recuperacion de este impuesto. Asimismo, se estructura
el trabajo en cuatro capitulos que facilitaran llegar a una conclusion y realizar un analisis

exhaustivo de dichos factores:
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Capitulo I: En este capitulo, se proporciona una contextualizacion de la tematica, donde se
identifican los principales problemas y sus causas. Este analisis nos conducira a la

planificacion de los objetivos y a la formulacion de la pregunta problema.

Capitulo 1l: En este capitulo, se realizara una revision exhaustiva del estado del arte a través
de la busqueda en diversas fuentes. Este enfoque permitird contextualizar la tematica

seleccionada y, al mismo tiempo, aportar conocimientos relevantes sobre el tema

Capitulo I11: En este capitulo se redacta los métodos empleados durante todo el proceso de
investigacion. Asimismo, se aplica el paradigma de la investigacion, su enfoque, la muestra

y los instrumentos de recoleccion de datos.

Capitulo 1V:En este capitulo se busca analizar los resultados obtenidos tras la aplicacion de
los instrumentos de recoleccion de datos, dando por cumplidos los objetivos establecidos y

resolviendo el problema de investigacion.
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CAPITULO |

1. GENERALIDADES DEL OBJETO DE ESTUDIO

1.1. Definicion y contextualizacion del objeto de estudio

1.1.1. Tema de investigacion.

Analisis de los factores que afectan la devolucion del VA a personas de la tercera edad

1.1.2. Objeto de estudio.

La finalidad de la investigacion se enfoca en los individuos de avanzada edad en la localidad
de Machala, y su relacion con la revision IVA. Es esencial considerar que se establece como
adulto mayor a cualquier individuo que posea 65 afios 0 mas. De acuerdo con la clasificacion
emitida por el Ministerio de Inclusion Econdmica y Social en el afio (2014), estos individuos
son reconocidos como una poblacion de atencidn prioritaria, lo cual subraya su significativa
relevancia en el contexto social ecuatoriano. En consecuencia, al llevar a cabo este estudio,
se espera obtener una comprension mas amplia de la relacion entre este grupo demografico

con el sistema de devolucién del IVA.

Es fundamental sefialar que la Asamblea Nacional Constituyente (2008) establece que "las
personas de edad mayor sean el objeto de atencién como prioridad y a su vez especial tanto
en en el &mbito privado como publico, tanto en areas de inclusion social y econdémica”
(articulo 36). Asimismo, en el articulo 37, apartado 5, se establece la posibilidad de que este

segmento de la poblacién reciba exenciones en el sistema tributario.

Es sumamente importante sefialar que el tributo al valor agregado es la contribucion fiscal
mas significativa en el contexto de la recaudacion nacional. A pesar de su naturaleza

indirecta, debido a su escasa base en los niveles de ingresos o capacidad adquisitiva del

13



contribuyente, su relevancia radica en el modelo de consumo poblacional. Segun lo explicado
por el Servicio de Rentas Internas (2020), el IVA se refiere al valor asociado a "La
transferencia del dominio de los bienes muebles o su importacion, ya sea en su etapa inicial
de comercializacion o en su fase final, también puede incluir el derecho sobre un servicio o

de autor, los bienes industriales o derechos conexos, entre otros" (pag.7).

1.1.3. Contextualizacion

La investigacion se enfoca en la falta de conocimiento que presentan los adultos mayores de
Machala en cuanto al beneficio tributario asociado a la devolucién del IVA. Se sostiene que
la falta de informacién y las dificultades que enfrentan en los procesos de completar la
solicitud se debe a la carencia de informacion y a las dificultades que enfrentan en los
procesos de completar la solicitud, lo cual afecta los derechos del contribuyente y del

principio tributario, conocido como simplicidad administrativa y eficiencia.

Otra cuestion detectada es que en algunas solicitudes de reembolso del VA por parte de
adultos mayores, se incluyen facturas que no deben ser respaldadas por el consumo directo
de estas personas. En ocasiones, al recibir asistencia de amigos o familiares, se incorporan
documentos de compra que no reflejan los ingresos de los beneficiarios directos. No solo esta
circunstancia reduce los ingresos fiscales, sino que también podria ser considerada como un

riesgo tributario para el SRI.
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1.1.4. Arbol de problemas

Figura 1

Arbol del problema de la investigacion

EFECTO
L Desigualdad en el acceso . Aumento de la carga
Desmotivacion de la . Desmotivacion de 1 e
pe:rZSoI:as ‘H?E::E:es paja a beneficios fiscales perZZ:rnllas m:‘:rie:p:ja administrativa y costos
. T basadoenla 16 .. i iado i
participar debido a sadoenla comprensi®nl | partcpar debido ala asociados para gestionar
- v capacidad de . reclamaciones v corregir
complepdad. ., compledad.
navegacion. erTores.

Ineficie ncia y falta de equidad en el proceso de devolucion del IVA a pers onas
de tercera edad.

¥ ¥

Falta de claridad en Limitaciones en la Procedimientos Deficiencias en la
normativa vigente normativa burocraticos complejos infraestructura logistica

CAUSA

Nota. La presente imagen establece las causas y efectos del presente proyecto

1.2. Hechos de Interés

Dentro de Latinoamérica, las revisiones aplicadas a los impuestos como el IVA en las
compras realizadas por personas de la tercera edad han sido motivo de gran controversia y
han causado malestar en algunas regiones. En paises como Argentina, se ha solicitado que
los valores generados por estos impuestos sean devueltos a la poblacion con baja
disponibilidad de dinero o problemas econémicos (Baque et al., 2020). Por otro lado, en
Chile, este dinero no es devuelto, si no pagado por los adultos mayores con el objetivo de
reducir la pobreza y mantener una buena calidad de vida (Ministerio de Desarrollo Social y

Familia, 2020).

15



En los Gltimos afios, Ecuador ha experimentado un crecimiento poblacional significativo de
adultos mayores. Segun los ultimos censos realizados por el Instituto Nacional de Estadistica
y Censos (INEC), en el afio 2020, un total del 10.2% de la poblacion tiene una edad superior
a los 65 afos. Segun las proyecciones, estos valores continuaran creciendo en los proximos
afios (INEC, 2020).

La devolucion del IVA para las personas de la tercera edad a pesar de haber sido aprobada
en 2011, es un sistema poco conocido. Se observa que las solicitudes y pagos relacionados
con este beneficio comenzaron a realizarse cominmente a partir de 2017. Sin embargo, la
efectividad de este proceso no esta bien documentada. Dado que se trata de una poblacion
muy vulnerable, se puede decir que este beneficio aun carece de muchas reglamentaciones
que lo hagan realmente accesible y efectivo para los adultos mayores (Rivera y Llerena,
2023).

En Ecuador, el reintegro de estos valores por la por montos generados por iva a la poblacién
de tercera edad manifiesta una molestia que es regular, ya que en muchos casos estos
individuos no cuentan con una pension vitalicia o en algunos casos valores por la jubilacion,
y dependen de esta devolucién como su Unico medio de sustento. Segun los datos del INEC,
alrededor del 20% de las personas se encuentran en condiciones/situaciones de pobreza. A
pesar de que el pais ha establecido valores y porcentajes de devolucion por discapacidad y
vejez, estos no siempre son justos ni se pagan con la temporalidad requerida (Servicio de

Rentas Internas, 2020).
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1.3. Justificacion

1.3.1. Justificacion Tedrica

El incremento constante de la poblacion de adultos mayores en Ecuador en las Gltimas
décadas destaca la necesidad de explorar los elementos que influyen en la devolucién del
IVA a este grupo demogréafico especifico. Dentro del marco legal y tributario, comprender
los derechos particulares en personas de tercera edad, entender los factores que impactan de

manera efectiva la devolucién del IVVA se convierte en un aspecto critico.

Esta indagacion busca contribuir a garantizar una mejor calidad de vida y bienestar
econdémico poblacional que, en muchos casos, depende exclusivamente de sus propios
ingresos. Ademas, al profundizar en los fundamentos tedricos de estas politicas fiscales, se
aspira a fortalecer el marco conceptual en disciplinas como la economia y la legislacion

tributaria.

1.3.2. Justificacion Practica

Desde una perspectiva pragmatica, el estudio sobre la influencia de factores en la devolucién
del IVA a adultos mayores no solo se centra en la eficacia en la gestion de recursos fiscales,
sino que también tiene como objetivo fomentar la equidad y justicia tributaria. La
identificacidn de obstaculos y dificultades en el acceso a este beneficio tiene como propdsito
principal incrementar la eficacia administrativa y, de esta forma, prevenir posibles pérdidas
innecesarias de recursos publicos. Este analisis proporcionara informacién valiosa para la
elaboracion y ajuste de politicas publicas que permitan la atencién de los adultos mayores a

los beneficios fiscales, en concordancia con los Objetivos de Desarrollo Sostenible.
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La presente investigacion busca suscitar conciencia acerca de las dificultades que enfrentan
los adultos mayores en el proceso de devolucion del IVA, con el fin de fomentar la
participacion de organismos gubernamentales y sociedad civil. En conjunto, la justificacion
practica resalta la efectividad directa y evidente de los resultados de esta investigacion en la

mejora de calidad de vida y proteccion econdmica de los jovenes en Ecuador.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Analizar los factores que inciden en la devolucién del IVA a personas de la tercera edad, a
través de informacion pasiva, con el propdsito de contribuir a la efectividad en la

recuperacion de este tributo.

1.4.2. Objetivos Especificos
1. Examinar la devolucién del IVA, identificando la normativa vigente relacionada con

la recuperacion de este tributo, a fin contribuir con las personas de la tercera edad.

2. Extraer informacién pasiva, a traves del portal de la pagina web oficial del SRI, a
fin de identificar los factores administrativos y logisticos que inciden en el proceso

de devolucion del IVA a personas de la tercera edad.

3. Analizar la comunicacion de informar a las personas de la tercera edad, a través de
los canales aplicados por el SRI, a fin de contribuir a la efectividad del proceso de

devolucion del IVA.

4. Proponer mejoras en la recuperacion del IVA a personas de la tercera edad,
reduciendo los factores que inciden en el mismo, para una efectiva devolucion de este

tributo a este segmento de la poblacion.
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CAPITULO II

2. FUNDAMENTACION TEORICO-EPISTEMOLOGICO DEL ESTUDIO

2.1. Descripcion del enfoque tedrico — epistemolégico

2.1.1. Fundamentacion legal

En esta seccion, se analizaran y presentaran las leyes que respaldan la devolucion del IVA a
sujetos de tercera edad dentro del contexto particular del pais. Se desarrollara un analisis
exhaustivo sobre las leyes fiscales, regulaciones y cualquier marco legal relevante que pueda
influir en el proceso de reembolso del IVA para este grupo especifico de la poblacion. El
presente analisis juridico establecera una fundamentacién normativa para comprender y

evaluar los aspectos legales relativos a la devolucion del VA a sujetos de tercera edad.

e Ley del Anciano: Esta normativa se aplica a personas que cumplen sesenta y cinco
afos, sin contemplar su nacionalidad o lugar de residencia. Para poder acceder a los
beneficios ofrecidos bajo esta ley, se deberda confirmar su condicion bajo la

entrega/presentacion de su documentacion de identidad y ciudadania.

e Ley del Régimen Tributario para Personas de la Tercera Edad: Las personas
mayores que optan por este beneficio reciben la devolucion del IVA al adquirir
servicios/bienes de uso personal. La devolucién se llevara a cabo mediante la emision
de un crédito financiero cuya transferencia sera directa a una cuenta bancaria

perteneciente al usuario/beneficiario.
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2.2. Marco teorico

2.2.1. Adulto mayor

Cémo define el organismo internacional de salud (OMS), la biologia cataloga al
envejecimiento como la variacién de los niveles moleculares y celulares, derivando al
decrecimiento funcional fisico y mental, incrementando la probabilidad de enfermedades y
hasta fallecimiento. En el &mbito geriatrico, el envejecimiento se describe como la reduccion

en la adopcion a estimulos internos/externos estresantes (Pinilla et al., 2021).

La fase de envejecimiento se distingue por la dificultad del organismo en la adaptacion a su
entorno, siendo necesaria la intervencion médica especializada. Esta etapa de la vida abarca

una serie compleja de procesos psicoldgicos, sociales y bioldgicos.

2.2.2. Derecho de los adultos mayores
Segun Tualombo y Figueroa (2023), los individuos y grupos con atencién prioritaria deben
recibir la maxima proteccion constitucional contra cualquier acto, hecho o actividad que

sobrepone un riesgo para el individuo.

Con el objetivo de garantizar sus derechos, el art 35 de la Constitucion Politica del Ecuador
de 2008, asegura que, este sector poblacional tendra atencién medica especializada y acceso
prioritario en los sectores privado y publico. Ademas, conforme al articulo 36, en
circunstancias de riesgo, el Estado ofrecerd especial proteccion a las personas que se

muestren en condiciones de doble vulnerabilidad.
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Acorde al articulo 37 se detallan los derechos que el Estado garantizara a adultos mayores,

entre los cuales destacan:

e La garantia de atencion médica especializada y gratuita, ademas del acceso a

medicina.

Se contempla como un derecho fundamental, centrado en asegurar el acceso médico a adultos
mayores permitiendo una debida recuperacion en los aspectos emocionales, fisicos y
mentales del individuo, ademas, aporta en la prevencion de enfermedades. Los sujetos
identificados en la Constitucién como grupos prioritarios, deberan contar con los siguientes

derechos: entornos seguros con adopcion a disposiciones y capacidades personales.

Del mismo modo, una persona mayor deberia tener la posibilidad de ser atendida y protegida
tanto por la comunidad como por su familia, de acuerdo con la evolucion del sistema social.
Es crucial disponer de acceso a servicios legales y sociales, garantizando niveles 6ptimos de
atencion, autonomia y proteccion. De igual manera, los individuos podran disponer de
servicios de estimulacion social y mental, proteccion y rehabilitacion, permitiendo su

desarrollo seguro.

En este sentido, el punto focal de atencion es proteger a los grupos prioritarios se vuelve
indispensable, siendo que, anualmente se violentan los derechos de millones de personas
mayores. Estas vulneraciones abarcan desde la exclusion politica/social, discriminacion,
negligencias humanitarias, abuso, limitacién/negacion de atencién en entidades médicas.
Generalmente, este tipo de vulneracion no son registrados, por tanto, los individuos

involucrados no enfrentar consecuencias legales (Human Rights Watch, 2020).
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2.2.3. Devolucién de IVA
La devolucion del IVA se define como un sistema tributario especial que se aplica en
situaciones particulares y segun las circunstancias que deban contemplar los contribuyentes

para recibir sus beneficios (Salas, 2018).

Dentro de este proceso, se establece la necesidad de un control previo riguroso producto del
crecimiento de actos de fraude por los contribuyentes, siendo necesario la verificacion de
informacion para validar a los usuarios. Estos casos, provocan que los fondos estatales
destinados al funcionamiento del proceso aumenten, distorsionando las metas iniciales

dispuestas en el programa (Cando et al., 2023).

La devolucién del IVA, se cataloga como un proceso dispuesto por el SRI efectua el
reembolso de este impuesto a los contribuyentes conforme al derecho dispuesto en las leyes
vigentes (SRI, 2016). En la actualidad, hay distintos grupos beneficiarios en la devolucion

del IVA, clasificados segun la normativa legal correspondiente:

e Ley de Régimen Tributario Interno

e Entidades del Primer Inciso Art. 73

e Ejecutores de Convenios Internacionales

e Gobiernos autonomos descentralizados y Universidades y Escuelas Politécnicas
e Publicas

e Empresas Publicas (Desde noviembre 2009 hasta noviembre 2010)

e Proveedores del Sector Publico (Desde enero 2008 hasta octubre 2009)

e Exportadores (Proceso manual y por Internet)

e Proveedores de Exportadores
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e Aecrolineas - IVA en combustible por transporte de carga al extranjero

e Transporte publico urbano por la adquisicion de chasises y carrocerias

2.2.4. Reconocimiento y monto a devolver

Segun la ley ecuatoriana, los adultos mayores tienen derecho a la devolucion de los valores
gastados en sus compras de primera necesidad como ciudadanos. Una vez completado el
procedimiento correspondiente, estos valores seran reembolsados en un plazo especifico de
60 dias habiles y se acreditaran en la cuenta personal del contribuyente (Alvarez et al., 2022).

Segun el SRI los valores que se reconocen son los siguientes:

Tabla 1. Montos autorizados a devolver

Afio Monto
2018 92.54
2019 94.56
2020 96.00
2021 96.00
2022 102.00
2023 108.00

Fuente: Servicio de rentas internas
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2.2.5. Devolucion del impuesto al valor agregado a personas de la tercera edad

Segln una investigacion realizada en el pais sobre la devolucion del IVA a personas de la
tercera edad en Ecuador, centrada especificamente en la ciudad de Machala durante el
periodo 2014-2016, cuyo propdsito se centra en evaluar el impacto econémico generado la
aplicacion de este procedimiento en dicho grupo demogréfico en esta area. El estudio
examind temas relacionados con los adultos mayores, IVA, reformas tributarias, derecho a
devolucion en el periodo establecido. Los resultados revelaron que las cantidades devueltas
por concepto de IVA no presentaron impactos significativos en la economia local, aunque
proporcionaron beneficios directos a los adultos mayores. En este sentido, los individuos que
resultaron beneficiados de este procedimiento incrementaron sus capacidades de consumo en

un 25% - 30% (Granda et al, 2019).

En Machala, la devolucion anual del VA tuvo un incremento aproximado de 2 millones de
ddlares, observando que los principales gastos de adultos mayores se centraron en la compra
de alimentos y cuidados de salud (Granda et al, 2019). Sin embargo, se sefialé que muchos
adultos mayores tienen poco conocimiento sobre las reformas tributarias y el limite maximo

de devolucién vigente, lo que dificulta su comprension clara del fenémeno estudiado.

Por lo tanto, es de suma importancia realizar un estudio que evalle cémo la devolucién del
IVA afecta a las personas de tercera edad, analizando tanto su impacto econémico como en
su calidad de vida. Un estudio exhaustivo y fundamentado sobre la devolucion del IVA a
personas de tercera edad podria ayudar a descubrir oportunidades para mejorar su
implementacion, ofrecer recomendaciones para aplicarlo en otros entornos y ampliar su

beneficio a otros grupos en situacion de vulnerabilidad. Acorde a lo expuesto, una
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investigacion sobre los efectos de la devolucion del 1VA a personas de tercera edad podria

proporcionar una mejor comprension de los beneficios que esta medida les proporciona.

2.2.6. Bienes que son objeto de devolucion
De acuerdo con la Ley del Régimen Tributario, los individuos catalogados dentro de los
grupos prioritarios de tercera edad y discapacidad, cuentan con el derecho a la devolucion
econémica pagada a través de sus impuestos. Este beneficio se establece a la
adquisicion/compra de bienes/productos catalogados como uso personal, corroborando su
pertenencia por medio de documentacién remitida a nombre del beneficiario (Chinga y
Mendoza, 2024). De esta forma, una vez que inicie el proceso de devolucion, se emplea la
revision de esta documentacion para establecer el valor monetario correspondiente. Se
clasifica como bienes a aquellos incluidos en:

e Alimentacion

e Vivienda

e Medicina

e \estimenta

e Transporte

e Educacion

e Comunicacion, otros.
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2.2.7. Proceso de devolucidn presencial y online
El proceso de devolucion del iva antes del 2023 se presentaba en dos modalidades una de

ellas era por medio de ventanilla y los pasos a seguir eran los siguientes:

Figura 2

Proceso de devolucién por ventanilla

Llenar el "Listado de
comprobantes para solicitudes
por internet" con facturas

fisicas

ecy escoger

lapso de 24
horas de enviada la
solicitud.

Fuente: Imagen recuperada del proceso de titulacion Huasco 2022
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Figura 3

Proceso de devolucion via a internet

Llenar el "Listado de
comprobantes para solicitudes
por internet" con facturas
fisicas

lapso de 24
horas de enviada la
solicitud.

Fuente: Imagen recuperada del proceso de titulacion Huasco 2022
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CAPITULO 111

3. PROCESO METODOLOGICO

3.1 Estructura de la Investigacién

El disefio de una investigacion es la estructura fundamental para generar una base coherente
y necesaria dentro del proceso de redaccién. Este disefio permite y facilita una resolucion

maés eficiente del problema planteado (Hurtado, 2020).

Las necesidades de la sociedad son las que originan y dan forma a un proceso metodoldgico,
el cual se lleva a cabo para realizar una investigacion de manera correcta. El propdsito es
solucionar los problemas que se esperan encontrar, generalmente de caracter tecnolégico,
numeérico o biol6gico, lo que obliga a que la investigacion sea creativa e informativa (Garcia
y Sanchez, 2020). En la actualidad, se argumenta que los procesos metodologicos no deben
ser modificados ni ajustados a procesos que no sean de investigacion. Sin embargo, es

permitido aplicarlos a investigaciones de distintas areas del conocimiento

3.1.1. Investigacién Cuantitativa

Segun Calle (2023) Refiriéndose a la investigacion cuantitativa, se dijo que “se basa en el
supuesto de que todos los datos son cuantificables y se fundamenta en el positivismo... y su
tendencia a centrarse en el analisis de los aspectos externos de la realidad” (p.1875). Los
datos recolectados se focalizan en revision literaria de articulos cientificos y su analisis, ya
que es parte integral del sustento de la teoria relacionada con los fundamentos de la

devolucién del iva y su practica tributaria.
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3.1.2. Paradigma Positivista

El paradigma positivista sostiene la posibilidad de llegar a verdades absolutas preservando
una distancia significativa entre quien investiga y el tema de estudio. Epistemolégicamente
hablando, este paradigma establece una clara separacién entre el investigador, considerado
neutral, y la realidad estudiada, la cual se percibe como independiente de las influencias del
investigador (Beltran & Ortiz Bernal, 2020).

Segun Herrera (2018) menciona que el paradigma positivista tiene por finalidad la
comprender, prever y gestionar de los fendmenos, asi como corroborar teorias y normativas
para su regulacion. Su atencion se centra en el sefialamiento de las causas auténticas, sean
éstas anteriores o concurrentes en el tiempo. Por tanto, se considera pertinente emplear el
paradigma positivista para profundizar en la comprension y gestion de la devolucion del iva
a las personas de la tercera edad.

Por su parte Finol & Vera (2020) sugiere que en el marco del paradigma positivista aplicado
a la investigacion cientifica, se sigue un proceso metodologico lineal y sistematico que
comprende las siguientes etapas: el planteamiento de un problema, la revision exhaustiva de
la literatura, formulacion de hipotesis, definicién de una metddica rigurosa que incluye el
disefio del estudio, la definicidn de la poblacion y la muestra, asi como la eleccion de métodos
e instrumentos para la recopilar informacion, los instrumentos de medicion empleados. Todo
este proceso se fundamenta en el método hipotético-deductivo, contrastando empiricamente
las hipotesis planteadas, y en el método inductivo, derivando conclusiones mediante las
observaciones.

Segun los criterios establecidos, esta investigacion se realizara en estudio, para las personas

de la tercera edad. Estas personas serdan una fuente primaria de informacion, ya que
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compartiran su experiencia directa con el proceso de devolucion del Impuesto al Valor
Agregado en sus operaciones. El enfoque positivista permitird analizar de manera objetiva

los datos recopilados de los actores involucrados en el fendmeno estudiado.

3.1.3. Método Deductivo

El método deductivo, sigue un procedimiento I6gico que va desde lo universal hacia lo
particular. Las inferencias resultantes de la deduccion adquieren validez Unicamente si las
premisas que las sustentan son igualmente veridicas. Requiere la fragmentacién de un
conjunto en sus componentes para su analisis individual y la comprensidn de las interacciones
entre estos Ultimos. Esta sistematica de estudio posibilita un mayor entendimiento del
fendmeno en cuestion y posiblemente conduzca a la formulacién de nuevas teorias (Prieto,
2017).

En el presente estudio de caso, se procedera a emplear el método deductivo, el cual implica
la sistemaética recoleccion de informacion especifica vinculada al proceso de devolucién del
IVA a adultos mayores, analizarlos y extraer conclusiones de caracter general. En este
sentido, se partira de la observacion meticulosa de casos particulares, con la finalidad de
identificar posibles patrones, tendencias, o regularidades que puedan contribuir a una

comprension mas profunda del objeto de estudio.

3.1.4. Disefio Descriptivo
Esta investigacion se clasifica como descriptiva, en virtud de su proposito primordial de
describir y caracterizar la situacion referente a la devolucién del Impuesto al Valor Agregado

(IVA) a los adultos mayores de la provincia de EI Oro. Se persigue la generacién de un
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panorama detallado sobre los procesos, procedimientos y resultados asociados a esta
tematica, sin que se efectue intervencion alguna ni modificacion en las variables bajo estudio.
La investigacion descriptiva se realiza para ofrecer una descripcion detallada y precisa de
una situacion. La informacién recopilada debe ser fiable, exacta y organizada de manera
sistematica. Es importante abstenerse de sacar conclusiones o interpretaciones sobre el
fendmeno estudiado. Se enfoca en las caracteristicas que pueden ser observadas y
comprobadas de manera objetiva. Para reunir la informacion necesaria, se utilizan diversos
métodos de recoleccion de datos, entre los que se encuentran: la observacion directa,
encuestas y andlisis de casos especificos (Guevara et al., 2020).

Ademas, segun Guevara et al (2020) menciona que un estudio descriptivo detalla minuciosa
y sistematicamente los aspectos relevantes de un fenémeno o situacion en particular. Este
tipo de investigacion busca recopilar datos precisos y fidedignos sobre las caracteristicas
observables y comprobables del objeto de anélisis, sin realizar interpretaciones o inferencias
adicionales.

Tabla 2 Resumen de la metodologia

Enfoque Paradigma Tipo de Disefio Técnica Instrumento Unidades de Participantes
investigacion Estudio
Cuantitativo Positivista Deductivo Descriptiva  Encuesta  Cuestionario Adultos Adultos
de Mayores de Mayores
encuesta la ciudad de
Machala

Nota. Esta tabla detalla el proceso metodoldgico empleado en la investigacion
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3.1.5 Poblacion y Muestra

La poblacion se refiere al conjunto de individuos que comparte aquellas caracteristicas
relevantes objeto de investigacion. Segun Mucha et al. (2021) se considera como el grupo al
cual se desea generalizar los resultados de la investigacion. En este caso la poblacion objetivo
de la investigacion son: "Los adultos mayores en la ciudad de Machala".

La muestra surge como una solucion ante la dificultad de tener un grupo amplio de objetos o
individuos por examinar (Otzen & Manterola, 2017). Actualmente existe una enorme gama
de herramientas y formulas para el célculo de esta; la ejecucion de esta se hara a criterio del
investigador.

La poblacion se obtuvo por medio de un registro del Gobierno Autonomo de Machala el cual
nos arroja que en la ciudad existen 13.432 adultos mayores, de los que 6.932 son mujeres y

6.500 son hombres, cuyas edades estan sobre los 65 afios (GAD Machala, 2022).

3.1.5.1 Célculo del tamafio de la muestra

Para calcular el tamafio de la muestra requerida, se utiliza la formula para poblaciones finitas,
que ajusta el tamafio de la muestra en funcion del tamafio de la poblacion. La formula se
expresa como:

_ N+Zip*q
TdA(N-1)+2Z%xp=*q

n

N = Total de la poblacion
Za=1.96 al cuadrado

p = proporcion esperada
q=1-p

d = precision
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Formula aplicada

13.432 = 1.96% = 0.05

= =77
0.05%(13.432) + 1.96%2 = 0.05 = 0.95

n

Tras los célculos, se determind que se requerird una muestra de 77 contadores de la ciudad
de Machala para realizar el estudio con un nivel de confianza del 96 % y un margen de error
del 5 %. Este tamafio de muestra proporcionara resultados representativos y confiables para

el andlisis y la inferencia sobre la poblacién de adultos mayores en la ciudad de Machala.

3.1.6. Instrumentos de Recopilacién de Datos

3.1.6.1 Revision bibliografica

La revision bibliografica es un componente fundamental en el proceso de investigacion en
cualquier campo académico. Al analizar y evaluar de manera critica la literatura existente
sobre un tema especifico, los investigadores pueden identificar vacios en el conocimiento,
comprender el contexto historico y tedrico de su trabajo, y respaldar sus propias
contribuciones en la materia. Segin Pinedo y Valles (2021) las herramientas tecnoldgicas
para la gestion de referencias bibliograficas son clave para una administracion eficiente de la
informacion cientifica, garantizando la calidad en los resultados de las investigaciones
realizadas por estudiantes universitarios.

3.1.6.2 Encuesta

Las encuestas son herramientas esenciales de investigacién que permiten recopilar datos y
opiniones de manera sistematica. Feria et al. (2020) menciona que estas aseguran claridad y
mejores respuestas al explicar el propdsito del estudio y especificar la informacidn necesaria.
Por su parte, Ruiz et al. (2023) resalta la aplicacién de técnicas de encuestas como

herramienta cuantitativa; por el que, usa la estadistica para dar validez a una hipotesis.
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Para este caso tan especifico se toma en cuenta las preguntas cerradas; segun Sanchez et al.
(2020) las encuestas con respuestas cerradas ofrecen al encuestado la posibilidad de
seleccionar una opcion de respuesta sin necesidad de justificar su eleccion. Para dirigir al
encuestado la informacion que se quiere obtener del grupo segmentado a evaluar.

La investigacion utiliza la técnica de encuesta como método cientifico, empleando un
cuestionario como instrumento de recopilacién de datos. El cuestionario consistié en

preguntas cerradas con cinco opciones de respuesta en escala de Likert.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1 Descripcion y argumentacion teorica de resultados

Dentro de este capitulo, se aplicd una encuesta a 76 personas de la tercera edad. Se plantearon
preguntas que brindan una perspectiva detallada del proceso que deben llevar a cabo para la
devolucion de impuestos. Las preguntas incluyeron aspectos como el conocimiento general
sobre el proceso, la facilidad o dificultad percibida al realizar los trdmites, el tiempo que

toman en completarlo, y su satisfaccion con el sistema actual.

Tabla 3 Datos Demograficos

Variable Frecuencia | Porcentaje

60-65 anos 13 17%
66-70 anos 19 25%
71-75 anos 25 32%
Mas de 75 afios 20 26%
TOTAL 77 100%

Figura 4. Datos demograficos

DATOS DEMOGRAFICOS

Mas de 75 60-65 aiios
afios 17%
26%

71-75 afios
32%

Fuente: Datos obtenidos a través de encuesta
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Analisis

La distribucidn de edades muestra que la mayoria de los encuestados tienen entre 71-75 afios
(32%), seguidos por aquellos de 66-70 afios (25%) y mas de 75 afios (26%), mientras que el
grupo menos representado es el de 60-65 afios (17%). Esta informacion sugiere que cualquier
analisis o planificacion en esta muestra debe considerar principalmente las necesidades y

caracteristicas de las personas de 66 afios en adelante, dado que representan el 83% del total.

Conocimiento y Uso de la Normativa Vigente

Esta familiarizado con la normativa vigente para la devolucién del IVA a personas de

la tercera edad.

Tabla 4. Normativa vigente para la devolucion del IVA

Variable Frecuencia Porcentaje

Familiarizado Totalmente 15 19%
Familiarizado Parcialmente 25 32%
No Familiarizado 37 48%
TOTAL 77 100%

Figura 5 Normativa vigente para la devolucion del IVA

NORMATIVA VIGENTE
Familiarizado
Totalmente;

19%

No
Familiarizado;
48%

Familiarizado
Parcialmente;
32%

Fuente: Datos obtenidos a través de encuesta
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Anélisis

La mayoria de los encuestados, el 48%, no estan familiarizados con la normativa vigente para
la devolucion del VA a personas de la tercera edad. Un 32% esté parcialmente familiarizado
y solo el 19% esta totalmente familiarizado. Esto sugiere que casi la mitad de las personas
encuestadas desconocen la normativa, y menos de una quinta parte tiene un conocimiento

completo del tema.

Experiencia con el Proceso de Devolucion del IVA

Ha solicitado la devolucion del 1VVA sin dificultades.

Tabla 5 Devolucién sin complicaciones

Variable Frecuencia |Porcentaje

Totalmente con dificultades 28 36%
Parcialmente con dificultades 25 32%
Totalmente sin dificultades 15 19%
Parcialmente sin dificultades 9 12%
TOTAL 77 100%

Figura 6 Devolucién sin complicaciones

DEVOLUCIONES SIN PROBLEMAS

Parcialmente
sin dificultades
3 12%

Totalmente con
dificultades;

Totalmente sin
36%

dificultades;
19%

Parcialmente
con
dificultades;
32%

Fuente: Datos obtenidos a través de encuesta
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Anélisis

La mayoria de los encuestados han tenido dificultades al solicitar la devolucion del IVA, con
un 36% indicando que han tenido muchas dificultades y un 32% que han tenido algunas
dificultades. Solo un 19% ha logrado solicitar la devolucion del IVA sin dificultades, y un
12% ha tenido pocas dificultades. Esto refleja que el proceso de devolucidon puede ser
complejo para la mayoria, sugiriendo que se podrian implementar mejoras para simplificar y

hacer mas accesible el procedimiento para todos los solicitantes.

El proceso de solicitud de devolucion del IVA es claro y sencillo.

Tabla 6 Devolucién clara y sencilla

Variable Frecuencia |Porcentaje

Totalmente no es claro y sencillo 24 31%
Parcialmente no es claro y sencillo 27 35%
Totalmente claro y sencillo 17 22%
Parcialmente claro y sencillo 9 12%
TOTAL 77 100%

Figura 7 Devolucién claray sencilla

DEVOLUCION CLARA Y SENCILLA

Parcialmente

claro y sencillo

;12% Totalmente no
esclaroy

sencillo; 31%

Totalmente
claro y sencillo;
22%

Fuente: Datos obtenidos a través de encuesta
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Analisis

"El proceso de solicitud de devolucion del IVA es claro y sencillo™ revela que el 66% de los
encuestados consideran que el proceso no es claro y sencillo (31% "Totalmente no es claro
y sencillo” y 35% "Parcialmente no es claro y sencillo™), mientras que el 34% encuentran el
proceso claro y sencillo (22% "Totalmente claro y sencillo” y 12% "Parcialmente claro y

sencillo™), sugiriendo una necesidad de mejoras para simplificar y clarificar el proceso.

Percepcién de la Comunicacion del SRI

La informacion proporcionada por el SRI sobre la devolucion del IVA es clara y

suficiente.

Tabla 7 Informacion suficiente para la devolucion

Variable Frecuencia | Porcentaje

Totalmente no es clara y suficiente 30 39%
Parcialmente no es clara y suficiente 25 32%
Totalmente clara y suficiente 14 18%
Parcialmente clara y suficiente 8 10%
TOTAL 77 100%

Figura 8 Informacion suficiente para la devolucion

PROCESO DE DEVOLUCION

Parcialmente
claray
suficiente; 10%

Totalmente
clara y suficien;
18%

Totalmente no
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suficiente; 39%

Fuente: Datos obtenidos a través de encuesta
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Anélisis

El anélisis de las respuestas a la pregunta "La informacion proporcionada por el SRI sobre la
devolucidn del IVA es clara y suficiente™ revela que el 71% de los encuestados consideran
que la informacion no es clara y suficiente (39% "Totalmente no es clara y suficiente” y 32%
"Parcialmente no es clara y suficiente™), mientras que solo el 28% la encuentran clara y
suficiente (18% "Totalmente clara y suficiente” y 10% "Parcialmente clara y suficiente"),

sugiriendo que la informacion necesita ser mejorada para ser mas comprensible y adecuada

para los usuarios.

Los canales de comunicacion utilizados por el SR1 son efectivos.

Tabla 8 Medios de comunicacion SRI

Variable Frecuencia | Porcentaje

Totalmente no son efectivos 24 31%
Parcialmente no son efectivos 23 30%
Totalmente efectivos 18 23%
Parcialmente efectivos 12 16%
TOTAL 77 100%

Figura 9 Medios de comunicacion SRI

COMUICACION SRI

Parcialmente
efectivos; 16%

Totalmente no
son efectivos;
31%

Totalmente
efectivos; 23%

Fuente: Datos obtenidos a través de encuesta
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Analisis

El andlisis de las respuestas a la pregunta "Los canales de comunicacion utilizados por el SRI
son efectivos"” revela que el 61% de los encuestados consideran que no son efectivos (31%
"Totalmente no son efectivos™ y 30% "Parcialmente no son efectivos™), mientras que el 39%
los encuentran efectivos (23% "Totalmente efectivos” y 16% "Parcialmente efectivos"),

sugiriendo que la efectividad percibida de los canales de comunicacion del SRI es baja y que

podrian ser necesarias mejoras para aumentar su efectividad.

Factores Administrativos y Logisticos

El portal del SRI es facil de usar para solicitar la devolucion del 1VA.

Tabla 9 Portal SRI

Variable Frecuencia | Porcentaje
Totalmente dificultoso 30 39%
Parcialmente dificultoso 28 36%
Totalmente facil 12 16%
Parcialmente facil 7 9%
TOTAL 77 100%

Figura 10 Portal SRI
PORTAL SRI

Parcialmente
facil; 9%

Totalmente
facil; 16%

Totalmente
dificultoso;
39%

Fuente: Datos obtenidos a través de encuesta
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Anélisis

El analisis de las respuestas a la pregunta "El portal del SRI es facil de usar para solicitar la
devolucién del VA" revela que el 75% de los encuestados consideran que el proceso es
dificultoso (39% "Totalmente dificultoso” y 36% "Parcialmente dificultoso™), mientras que
solo el 25% lo encuentran facil (16% "Totalmente facil" y 9% "Parcialmente facil"). Esto
indica que la mayoria de los usuarios perciben el portal como complicado y que podrian ser

necesarias mejoras en su usabilidad para facilitar la solicitud de la devolucion del IVA.

La documentacion requerida para la devolucién del IVA es claray accesible.

Tabla 10 Documentacién devolucién

Variable Frecuencia |Porcentaje
Totalmente no es clara y accesible 28 36%
Parcialmente no es clara'y

accesible 30 39%
Totalmente clara y accesible 13 17%
Parcialmente clara y accesible 6 8%
TOTAL 77 100%

Figura 11 . Documentacion devolucion

DOCUMENTACION DEVOLUCION

Parcialmente
claray
accesible; 8%

Totalmente no
esclaray
accesible; 36%

Totalmente
clara y
accesible; 17%

Parcialmente
noesclaray______
accesible; 39%

Fuente: Datos obtenidos a través de encuesta
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Anélisis

El analisis de las respuestas a la pregunta "La documentacion requerida para la devolucién
del IVA es clara y accesible™ revela que el 75% de los encuestados consideran que la
documentacion no es clara y accesible (36% "Totalmente no es clara y accesible” y 39%
"Parcialmente no es clara y accesible™), mientras que solo el 25% la encuentran clara y
accesible (17% "Totalmente clara y accesible” y 8% "Parcialmente clara y accesible"),
indicando que la mayoria percibe la documentacion como deficiente en términos de claridad

y accesibilidad.
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CONCLUSION

Se concluye que el nivel de conocimiento entre los adultos mayores acerca de la normativa
vigente para la devolucion del IVA es insuficiente. La mayoria de los encuestados no esta
completamente familiarizada con la normativa, lo que indica una necesidad urgente de
mejorar la difusién de informacién y proporcionar recursos educativos adecuados para

aumentar el conocimiento en esta poblacion.

El andlisis revela que muchos adultos mayores experimentan dificultades al solicitar la
devolucion del IVA. La complejidad del proceso es una preocupacion importante para esta
poblacion, lo que sugiere que se debe revisar y simplificar el proceso para hacerlo méas

accesible y menos problemaético para los solicitantes.

La evaluacion muestra que la informacion proporcionada por el Servicio de Rentas Internas
(SRI) y sus canales de comunicacion no son percibidos como claros ni efectivos por la
mayoria de los encuestados. Esto sugiere que se requiere una mejora significativa en la forma
en gue el SRI comunica la informacion sobre la devolucion del 1IVA, para asegurar que sea

comprensible y util para los adultos mayores.

Se observa que el portal del SRI y la documentacion requerida para la devolucion del IVA
son considerados complicados por los adultos mayores. El portal es percibido como dificil
de usar, y la documentacion no es vista como clara ni accesible. Esto subraya la necesidad
de redisefar el portal para hacerlo mas amigable y accesible, asi como de mejorar la claridad

y disponibilidad de la documentacion para facilitar el proceso de devolucion.
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RECOMENDACIONES

Mejorar la Difusion de Informacion: Implementar campafias educativas y de
sensibilizacion para aumentar el conocimiento de los adultos mayores sobre la
normativa vigente y el proceso de devolucion del IVA.

Simplificacion del Proceso: Revisar y simplificar el proceso de solicitud de
devolucion del VA para hacerlo més accesible y menos complicado para los adultos
mayores.

Optimizacion de la Comunicacién: Mejorar la claridad de la informacion
proporcionada por el SRI y asegurar que los canales de comunicacion sean efectivos
y accesibles para la poblacion objetivo.

Redisefio del Portal y Documentacion: Facilitar el uso del portal del SR1y asegurar

que la documentacion requerida sea clara y accesible para los adultos mayores.
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ANEXOS

PROPUESTA DE ENCUESTA

Encuesta: Factores que Inciden en la Devolucion del IVA a Personas de la Tercera Edad

Introduccion

Gracias por participar en esta encuesta. Su opinion es muy importante para analizar los
factores que inciden en la devolucion del IVA a personas de la tercera edad. La informacion

recolectada sera utilizada para mejorar el proceso y hacerlo més efectivo.

Preguntas

Datos Demograficos

1.1. ;Cual es su edad?

e - 60-65 afios
e -66-70 afios
e -71-75 afios

e - Mas de 75 afios

Conocimiento y Uso de la Normativa Vigente

2.1. Estoy familiarizado con la normativa vigente para la devolucion del VA a personas
de la tercera edad.

e - 1. Familiarizado Totalmente

e - 2. Familiarizado Parcialmente

e - 3. No Familiarizado
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Experiencia con el Proceso de Devolucién del IVA

3.1. He solicitado la devolucion del IVA sin dificultades.
e - 1. Totalmente con dificultades
e - 2. Parcialmente con dificultades
e - 3. Totalmente sin dificultades

e - 4. Parcialmente sin dificultades

3.2. El proceso de solicitud de devolucion del VA es claro y sencillo.
e -1 Totalmente no es claro y sencillo
e - 2. Parcialmente no es claro y sencillo
e - 3. Totalmente claro y sencillo

e - 4. Parcialmente claroy sencillo

Percepcion de la Comunicacion del SRI

4.1. La informacién proporcionada por el SRI sobre la devolucion del IVA es clara'y
suficiente.

e - 1. Totalmente no es clara y suficiente

e - 2. Parcialmente no es clara y suficiente

e - 3. Totalmente clara y suficiente

e - 4. Parcialmente claray suficiente

4.2. Los canales de comunicacion utilizados por el SRI son efectivos.

e - 1. Totalmente no son efectivos
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e - 2. Parcialmente no son efectivos
e - 3. Totalmente efectivos

e - 4. Parcialmente efectivos

Factores Administrativos y Logisticos

5.1. El portal del SRI es facil de usar para solicitar la devolucion del IVA.
e - 1. Totalmente dificultoso
e - 2. Parcialmente dificultoso
e - 3. Totalmente facil

e - 4. Parcialmente facil

5.2. La documentacion requerida para la devolucion del IVA es clara y accesible.
e - 1. Totalmente no es claray accesible
e - 2. Parcialmente no es clara y accesible
e - 3. Totalmente clara y accesible

e - 4. Parcialmente claray accesible

Conclusién

Gracias por su tiempo y colaboracién. Sus respuestas contribuirdn a mejorar el proceso de

devolucion del IVA para personas de la tercera edad.
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