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RESUMEN

La finalidad de este estudio es centrarse en las devoluciones del IVA para los
exportadores de bienes y mejorar los procesos en el departamento de devoluciones. Este
aspecto no solo promovera la competitividad de los productos nacionales en el mercado
internacional, sino que tambien fortalecerd la eficiencia del departamento de
devoluciones del Servicio de Rentas Internas, zona 5. El objetivo del estudio fue analizar
el impacto de la gestion organizacional en el desempefio operativo del departamento de
devoluciones. Se realizé un diagnostico integral del cumplimiento de los procedimientos
de devolucion del IVA, evaluando el cumplimiento de los plazos establecidos y
verificando la aplicabilidad de los procedimientos. Adicionalmente, se evalué la
efectividad y eficiencia del departamento y se determinara el impacto en las operaciones
del sector exportador de bienes. La investigacion se llevo a cabo en el departamento de
devoluciones del Servicio de Rentas Internas, zona 5, ubicado en la provincia de Los Rios,
canton Babahoyo, en la Av. Enrique Ponce Luque y Av. 25 de junio. La poblacion del
estudio incluyd a todos los servidores del departamento de devoluciones del Servicio de
Rentas Internas, zona 5. Los enfoques de investigacion de campo y descriptivos utilizaron
técnicas inductivas, deductivas y analiticas. Las herramientas incluyeron guias de
observacién y cuestionarios, apoyados en graficos y tablas para el andlisis de datos.
Ademas, se establecié un cronograma y presupuesto para llevar a cabo eficazmente la
investigacion.

Palabras claves: Devolucion de IVA, gestion organizativa, rendimiento operativo,

exportadores de bienes, Servicio de Rentas Internas.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to focus on VA refunds for exporters of goods and
improve processes in the returns department. This aspect will not only promote the
competitiveness of national products in the international market, but will also strengthen
the efficiency of the returns department of the Internal Revenue Service, zone 5. The
objective of the study was to analyze the impact of organizational management on
performance returns department operation. A comprehensive diagnosis of compliance
with the IVA refund procedures was carried out, evaluating compliance with the
established deadlines and verifying the applicability of the procedures. Additionally, the
effectiveness and efficiency of the department was evaluated and the impact on the
operations of the goods exporting sector will be determined. The investigation was carried
out in the returns department of the Internal Revenue Service, zone 5, located in the
province of Los Rios, Babahoyo, on Enrique Ponce Luque Avenue and 25 de Junio
Avenue. The study population included all employees of the returns department of the
Internal Revenue Service, zone 5. The field and descriptive research approaches used
inductive, deductive, and analytical techniques. The tools included observation guides
and questionnaires, supported by graphs and tables for data analysis. Additionally, a
schedule and budget were established to effectively carry out the research.

Keywords: IVA refund, organizational management, operational performance, exporters
of goods, Internal Revenue Service.
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INTRODUCCION

La devolucion del Impuesto al Valor Agregado para los exportadores de bienes
en el Ecuador representa gran aporte a los contribuyentes, generando que se incremente
los tramites de esta clase, el departamento de Devoluciones orientado en su mision que
es la de resolver los procesos de devoluciones de impuestos, pagos indebidos o pagos en
exceso correspondientes a su jurisdiccion, se enfoca en atender los casos y tramites de
acuerdo al catalogo de servicios institucionales en los plazos establecidos.

La gestion organizativa es un proceso constituido por un conjunto de reglas,
estructuras, cargos y comportamientos que todas las personas involucradas han de
respetar para trabajar hacia un objetivo en comuan y predefinido. Su funcion principal es
aprovechar al maximo los recursos humanos, materiales y financieros de una
organizacion, dando un sentido de direccion a los empleados. (Arguello, Llumiguano,
Gavilanez & Torres, 2020)

La jefa zonal del departamento de devoluciones es la encargada de coordinar,
gestionar y controlar que se cumpla con los procesos establecidos mediante normas y
procedimientos en materia tributaria.

Para Fiorito (2020) el rendimiento operativo hace referencia a la efectividad y
eficiencia con que se realizan las operaciones de la organizacién, comparado con el
rendimiento financiero y la proteccidn de sus activos frente a posibles pérdidas.

En la actualidad existen varios mecanismos para obtener la devolucion del
impuesto al valor agregado para los exportadores, lo que ocasiona que el volumen de
solicitudes incremente notablemente y el rendimiento operativo del departamento se vea
afectado por la cantidad de procesos que se receptan a diario, esta investigacion tiene por
objetivo analizar la incidencia de la gestion organizativa en el rendimiento operativo del
departamento de devoluciones sector exportador de bienes, basados en estos datos se
presenta la estructura capitular que a continuacion de detalla:

Capitulo I.- Se evidencia el marco contextual de la investigacion, el mismo que
contiene la contextualizacion de la problematica, situacion actual de la problematica,
problema general, problemas derivados de la investigacion, delimitacion del problema,
objetivo general y especificos, finalmente la justificacion.

Capitulo 11.- Presenta el marco tedrico de la investigacion, que conforma la
fundamentacion conceptual, fundamentacién tedrica y fundamentacion legal, que son

parte esencial de la investigacion.
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Capitulo Ill.- Este capitulo estd compuesto por la metodologia de la
investigacion, métodos, metodologia, poblacion, muestra las técnicas, instrumentos de
investigacion, la elaboracion del marco tedrico, recoleccién de la informacion,
procesamiento y analisis de las variables de estudio.

Capitulo V.- Comprende el articulo cientifico realizado, constituido por el
resumen, la introduccién, la metodologia aplicada, los resultados encerrando tablas,
andlisis e interpretacion de resultados con respecto a los objetivos formulados.

Capitulo V.- Constituye las conclusiones y recomendaciones descritas con

respecto a los objetivos formulados.
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CAPITULO |
MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

“El éxito es la suma de pequefios
esfuerzos repetidos dia tras dia”.

Robert Colier
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1.1  UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

La investigacion se realizd en el centro de atencion el Servicio de Rentas Internas,
ubicado en el canton Babahoyo, provincia de Los Rios, en la Av. Enrique Ponce Luque y
Av. 25 de junio. Actualmente, el ingreso de tramites por solicitudes de devolucion del
IVA en diferentes sectores ha presentado un aumento significativo; por ejemplo, tenemos
devoluciones del IVA para los exportadores de bienes, para los adultos mayores, para
personas con discapacidad, operadores de turismo receptivo, gobiernos autobnomos
descentralizados, universidades y escuelas politécnicas publicas, retencion en la fuente,
pago en exceso y reclamo de pago indebido, siendo éstos los mas usuales.

El Servicio de Rentas Internas en el afio 2020, se convirtié en la primera
institucion en recibir el Premio a la Calidad y Excelencia del Servicio Publico
Ecuatoriano, consoliddndose como un estandar nacional en calidad, eficiencia y
liderazgo.

En este sentido las instituciones buscan la manera de enfrentar nuevos retos
enfocados a la satisfaccion de los clientes, para lo cual, se considera que sus servidores
publicos constituyen parte fundamental en la cadena de la eficiencia y la sostenibilidad
en el servicio, mientras mas se aprecie la importancia de los recursos humanos, mejores
serén los resultados en la productividad del trabajo.

La devolucién del Impuesto al Valor Agregado (IVA) en Ecuador es un
mecanismo disefiado para brindar beneficios a ciertos contribuyentes, al permitirles
recuperar parte del impuesto pagado en sus compras. Las devoluciones del IVA en
determinados casos, como en el caso de los exportadores, fomentan la inversion y la
produccion en sectores estratégicos. Permitir la devolucion del IVA para la compra de
bienes de capital, materias primas e insumos de produccién promueve la actividad
econdmica e impulsa el crecimiento.

Cada vez son mas los contribuyentes que se benefician con la devolucion del IVA,
por lo que se incrementa de manera considerable las solicitudes y por ende la carga
laboral.

1.2 SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

La gestion organizativa es un elemento importante que afecta el desempefio de un

determinado grupo de trabajo, convirtiendose en una practica que cambia

fundamentalmente la forma en que trabajan las empresas, organizaciones o instituciones.
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Es considerable el incremento de ingreso de tramites por solicitud de devolucion
de IVA para los exportadores bienes mediante los diferentes mecanismos como son:
devolucién provisional automaética, devolucion provisional mediante compensacion
automatica con retenciones del IVA efectuadas, devolucion por coeficientes técnicos y
devolucidén excepcional.

Actualmente el departamento de Devoluciones del Servicio de Rentas Internas,
zona 5, cuenta solo con 3 funcionarios de carrera, para cumplir con los tiempos
establecidos en la atencidn de los usuarios y que cada vez son mas los contribuyentes que
se benefician con las devoluciones, hoy en dia se receptan mas solicitudes que hay que
revisar y generar resoluciones que pasan por un proceso, pero el escaso personal incide
en la operatividad de respuesta, la existencia de rotacién de personal y movimientos
administrativos de servidores de una unidad a otra distinta a la de su nombramiento, y
competencias segun el Reglamento General a la ley Orgéanica del Servicio Publico se
realizan por un periodo méximo de diez meses en un afio calendario, estos cambios
ocasionan retraso en la atencién de los tramites, ademas pérdida de tiempo y recursos que
se genera en capacitaciones al nuevo personal asi como la asignacion de roles para el
eficiente desempefio de los servidores.

1.3 PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.3.1 Problema General
e ;De qué manera incide la gestion organizativa en el rendimiento operativo del
departamento de Devoluciones sector Exportadores de Bienes, del Servicio de
Rentas Internas, zona 5, afio 2022?
1.3.2 Problemas Derivados
e De que manera el cumplimiento de la ejecucion de tramites de devolucién de
IVA incide en los plazos establecidos por el Servicio de Rentas Internas, zona 5,
afo 2022?
e ;Cualesel procedimiento para la devolucion de IVA a los exportadores de bienes?
e ;Como la eficacia y eficiencia del departamento de devoluciones incide en la
operatividad del Servicio de Rentas Internas?
14 DELIMITACION DEL PROBLEMA
CAMPO : Administracion de Empresas
AREA : Administracion

LINEA : Administracion, Comercio, Economia, Finanzas y Turismo

15



LUGAR : Babahoyo, Av. Enrique Ponce Luque y Av. 25 de Junio

TIEMPO : Ao 2022
15 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo General

e Analizar la incidencia de la gestion organizativa en el rendimiento operativo del
departamento de Devoluciones sector Exportadores de Bienes, del Servicio de

Rentas Internas, zona 5, afio 2022.

1.5.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar el cumplimiento de la ejecucion de tramites de devolucién de IVA 'y
su incidencia de los plazos establecidos por el Servicio de Rentas Internas, zona

5, afio 2022.

e Verificar los procedimientos aplicados para la devolucion de IVA a lo|s
exportadores de bienes.
e Valorar la eficacia y eficiencia del departamento de devoluciones y su incidencia
en la operatividad del Servicio de Rentas Internas.
1.6 JUSTIFICACION

En el Ecuador la normativa tributaria ofrece una serie de ventajas, las cuales
pueden ser aprovechadas por los contribuyentes que cumplan con los requisitos
establecidos. De esta forma, se promueve la generacion de empleo y se incentiva la
inversion, contribuyendo asi al crecimiento econémico del pais.

La devolucidon del Impuesto al Valor Agregado a los Exportadores de Bienes en
las compras locales o en el exterior de insumos, materiales, servicios y bienes tangibles,
necesarios para la produccion de bienes gque se destinan exclusivamente a la exportacion,
siendo su objetivo principal maximizar el capital de trabajo, mejorar la capacidad de
produccion y aumentar las exportaciones para favorecer la balanza de pagos del pais y
evitar la necesidad de recurrir a préstamos de instituciones financieras.

La presente investigacion se justifica debido al impacto significativo que
representa. Al mejorar el desempefio de los servidores publicos y aprovechar al maximo
el desarrollo de sus habilidades, se obtendran beneficios notables. Como parte de esta
seccion de servicio, tengo un interes personal y profesional en llevar a cabo esta

investigacion para mejorar el tiempo de atencion de los tramites.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

“La mayor parte de las grandes
cosas que ha conseguido el hombre
fueron declaradas imposible antes
de que alguien las hiciera”.

Louis D. Brandeis.
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2.1. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

2.1.1. Administracion

Es el conjunto de principios y técnicas que configuran una teoria o ciencia 0 un
arte que el hombre aplica en las actividades de planear, organizar, dirigir, coordinar y
controlar (Ramirez et. al, 2022).

Segln Torres (2014), la administraciéon es una actividad comdn entre los seres
humanos, sin importar nuestra formacion escolar. Cada persona actua como
administrador, obteniendo resultados favorables o desfavorables en su gestion.

2.1.2. Gestion

Significa administrar, es decir hacer diligencias conducentes al logro de unos
objetivos. A quien efectle diligencias para lograr un objetivo se le llama gestor (Ramirez
et. al, 2022).

Segun Gullo & Nardulli (2015), en la gestién se requiere una intervencion
constante que incluye la revision de lo planificado y el uso de mecanismos de informacién
y control para evaluar las practicas en el proceso de implementacion del plan. La accién
se utiliza como medio de transformacidn, no solo para ajustar las estructuras organizativas
a la planificacion. Ademas, la reestructuracion de la planificacion es fundamental en este
proceso.

2.1.3. Gestion organizacional

Citando a Gullo & Nardulli (2015), la gestidn organizacional constituye de una
serie de etapas o periodos l6gicos. Se deben seguir cuatro etapas para lograr los objetivos:
la planificacidn, la implementacién, el control y la regulacion, y la revision y las acciones
de correccion. Para lograr los objetivos planteados, es necesario establecer una estrategia
y tacticas que se adapten a las condiciones del entorno en el que nos encontramos.

Como sefiala Hitpass (2017), la gestion organizacional abarca el alineamiento con
todo el ciclo, desde la planificacion y gestion estratégica, hasta la definicion de planes de
negocio, el ciclo presupuestario, la definicion de perfiles y cargos, la gestion en
operaciones y el apoyo tecnoldgico. Ademas, también se incluye el alineamiento con el
portafolio de proyectos corporativos.

2.1.4. Rendimiento

De acuerdo con Garcia (2018), se define en relacion con los objetivos, contenido,
normas o patrones. Un individuo con un rendimiento potencial determinado puede llegar
a reclamar a su organismo cierto porcentaje de sus prestaciones y alcanzar una serie de

niveles, segun las exigencias de cada momento.
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Segln Cubeiro (2022), el rendimiento en una organizacién es la combinacién del
rendimiento de sus integrantes, entendido este como el nivel dptimo, tanto fisico, como
mental, emocional y espiritual, que cada persona tiene para lograr lo que se propone.

2.1.5. Servicio

Para Gil (2020), el servicio es entendido como cualquier trabajo que implica
accion o actividad, la cual hay que relacionarla con la venta de productos o servicios por
parte de las personas, y sobre todo, teniendo en cuenta que se busca conseguir un
beneficio con cierto producto o servicio, por tanto, puede ser tangible o intangible.

2.1.6. Servicio Publico

Como sefiala Parejo (2009), se refiere a una empresa o institucion que esté bajo el
control de los lideres del gobierno y tiene como objetivo satisfacer las necesidades del
publico en general. Este tipo de servicio tiene una estructura organica definida.

Para Chasse, Delpiazzo, Diez & Fernandez (2008), el servicio publico es toda
actividad técnica destinada a satisfacer una necesidad de caracter general, cuyo
cumplimiento constante y uniforme debe ser garantizado de manera permanente. Esta
actividad esta regulada y controlada por las autoridades gubernamentales, de acuerdo con
un régimen legal especial que estd por encima del Derecho Privado. Tanto la
Administracion Publica como los particulares autorizados tienen la responsabilidad de
Ilevar a cabo esta actividad en beneficio de todas las personas, sin discriminacién alguna.

2.1.7. Servidoras o servidores publicos

Segun la Constitucién de la Republica del Ecuador, Art. 229, seran servidoras o
servidores publicos todas las personas que en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen,
presten servicios o ejerzan un cargo, funcion o dignidad dentro del sector publico.

2.1.8. Impuesto al VValor Agregado (IVA)

El Servicio de Rentas Internas, es un impuesto que grava al valor de las
transferencias locales o importaciones de bienes muebles, en todas sus etapas de
comercializacion y al valor de los servicios prestados. Quienes hayan pagado el IVA
podran utilizarlo como crédito tributario en los casos contemplados en la Ley de Régimen
Tributario Interno. Adicionalmente, las personas y sociedades designadas como agentes
de retencion mediante la normativa tributaria vigente, realizaran una retencion del IVA
en los casos que amerite. Este impuesto se declara y paga de forma mensual cuando las
transacciones gravan una tarifa y/o cuando se realiza retenciones de IVA y de forma

semestral cuando las transacciones gravan tarifa 0%.
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2.2.  FUNDAMENTACION TEORICA

Para llevar a cabo el presente trabajo de investigacion, se han considerado las
siguientes referencias investigativas, mismas que contribuiran con definiciones
fundamentadas a esta investigacion.

2.2.1 Lasociedad como organizacion

Nuestra supervivencia como especie ha dependido de nuestra capacidad de
adaptacion, de nuestra organizacion social y de nuestros avances tecnologicos. Sin
embargo, también debemos ser conscientes de los impactos negativos gque nuestra
supervivencia ha tenido en el medio ambiente y trabajar para encontrar soluciones mas
sostenibles.

En virtud del principio de organizacion. imponerse como el valor supremo, es
fundamental recordar que la solidaridad y el apoyo mutuo son pilares esenciales de una
sociedad justa y equitativa. A pesar de que la tendencia actual es enfocarse en el propio
interés, debemos recordar que solo a través del trabajo en equipo y el compromiso de
ayudarnos unos a otros, podemos construir un mundo mas humano y sostenible.

En lugar de perpetuar la idea de "cada uno por su cuenta”, debemos fomentar la
empatia y la colaboracion para generar un verdadero progreso colectivo. Solo asi
podremos superar los desafios que enfrentamos como sociedad y avanzar hacia un futuro
mejor. Se ha instituido como una forma de comportamiento en los paises avanzados, e
incluso en los paises no tan avanzados, la organizacion. La sociedad es nuestra base
fundamental. (Gullo & Nardulli, 2015)

2.2.2 Importanciay utilidad de la Administracion

La administracion es de vital importancia en cualquier organizacion, ya que juega
un papel fundamental en el logro de los objetivos establecidos. No importa si se trata de
una empresa, una organizacion sin fines de lucro o incluso un equipo deportivo, la
administracion es esencial para garantizar una buena gestion y un funcionamiento
eficiente.

La administracion se encarga de coordinar y utilizar los recursos disponibles de
manera eficiente y efectiva para lograr los objetivos en el menor tiempo posible. Esto
implica planificar, organizar, dirigir y controlar todas las actividades de la organizacion.
El buen uso de los recursos, la asignacion adecuada de tareas y la supervision constante

son elementos clave en la administracion.
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Ademas, la administracion también es importante porque ayuda a mantener la
estabilidad y el equilibrio en una organizacion. Los administradores son responsables de
tomar decisiones importantes, resolver conflictos y garantizar que todas las areas de la
organizacion trabajen juntas de manera armoniosa. Esto contribuye a un clima laboral
positivo y fomenta la colaboracion y el trabajo en equipo.

La administracion también es Util para anticiparse y adaptarse a los cambios que
puedan surgir en el entorno externo. En un mundo empresarial tan dinamico como el
actual, es esencial saber adaptarse y tomar decisiones rapidas y efectivas para mantener
la competitividad. Los administradores deben estar al tanto de las tendencias del mercado,
los avances tecnoldgicos y los cambios legislativos para tomar las medidas adecuadas
(Torres, 2014).

2.2.3 Motivacion y meta organizacional

Segun Rodriguez (2011) basta observar las instituciones o empresas que nos
rodean para comprender que los objetivos de la organizacion no son un factor motivador
importante para sus miembros. Mas bien, el departamento espera que mientras continue
la relacion contractual, cada empleado esté dispuesto a cooperar, incluso si cambian los
objetivos de la organizacion.

Pertenecer a una empresa significa tener un puesto en su estructura formal y por
tanto estar sujeto a otras obligaciones y seguir estandares establecidos, que no incluyen
los objetivos de la organizacion, ya que pueden variar. Esto significa que la estructura
motivacional y la estructura de objetivos de un sistema organizacional pueden variar
independientemente una de otra, porque cada una debe adaptarse a circunstancias
especificas.

2.2.4 Control de gestion

Las pautas de gestion deben proporcionar un diagndstico donde las fortalezas son
tanto o mas importantes que la identificacion de problemas. Las fortalezas indican
sintomas y signos que también deben tratarse. La tarea del control de gestion es
sumamente dindmica, integral, integral, permanente, recurrente.

Se puede definir al control de gestion a partir de su protagonismo dentro del
proceso gerencial.

La gestion organizacional reconoce varias fases:

- Planeamiento: es la dimension estratégica de la empresa, orientada al largo plazo,

donde se encuentran las politicas, objetivos y metas.
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- Programacion: es la dimension tactica de la empresa, orientada al mediano plazo,
aqui radican la organizacion y coordinacién de las acciones hacia las metas y objetivos
propuestos.

- Operacidn: es la dimension del dia a dia, concretada en el corto plazo. Todas las
operaciones de la empresa, en rigor, es la accion directa segun los programas.

- Control: toda gestion organizacional debe contar con un control adecuado. Los
controles adquieren a su vez dimensiones diversas, puede ser el control operativo, el
control tactico o el control estratégico; paralelo de resultados segin objetivos. (Pérez,
2016)

2.2.5 Vinculaciones entre gestion y resultados

La gestion debe proporcionar una vinculacion precisa y clara entre el esfuerzo de
la organizacion y su impacto en los consumidores de sus bienes y/o servicios en un
ambiente, ademas de permitir la observacion de mediciones externas de los entornos que
impactan su desempefio y los influyentes de este.

Para medir correctamente los resultados, es necesario implementar
procedimientos de control que permitan mejorar sus indicadores; es necesario determinar
cuéles son los valores iniciales, intermedios y finales, asi como el tiempo de espera
requerido para comunicar una modificacion especifica. (Acevedo, 2019)

2.2.6  Gestion publica solida

Aunque es importante que los paises sigan trabajando para crear politicas que
satisfagan las necesidades e intereses de sus ciudadanos, también es crucial asegurarse de
que estas se implementen de forma efectiva y equitativa. Lograr una buena gestion
pablica es crucial para alcanzar los resultados deseados en términos de gobernanzay una
mejora en los servicios publicos.

Como resultado, es crucial que los gobiernos sigan esforzandose por fortalecer las
funciones esenciales del gobierno. Esto implica fomentar la coordinacion de politicas,
mejorar la capacidad de gestion, simplificar los procesos administrativos en la provision
de servicios, fortalecer la contratacion publica y promover la inversion. (Panorama de las
Administraciones Publicas América Latina y el Caribe, 2020)

2.2.7 Empleo en el sector publico

El empleo es uno de los indicadores clave del tamafio del sector pablico. Refleja
un acuerdo social sobre el papel del gobierno en la economia y la sociedad, y un enfoque

sobre cémo se prestan los servicios publicos, ya sea por parte de empleados publicos o
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conjuntamente con otros sectores privados o sin fines de lucro. (Panorama de las
Administraciones Publicas América Latina y el Caribe, 2020)

2.2.8 Crédito Tributario Interno

El uso del crédito tributario se sujetara a las siguientes normas:

1.- Los sujetos pasivos del impuesto al valor agregado 1VA, que se dediquen a: la
produccion o comercializacion de bienes para el mercado interno gravados con tarifa doce
por ciento (12%), a la prestacion de servicios gravados con tarifa doce por ciento (12%),
a la comercializacion de paquetes de turismo receptivo, facturados dentro o fuera del pais,
brindados a personas naturales no residentes en el Ecuador, a la venta directa de bienes y
servicios gravados con tarifa cero por ciento de IVA a exportadores, 0 a la exportacion
de bienes y servicios, tendran derecho al crédito tributario por la totalidad del VA,
pagado en las adquisiciones locales o importaciones de los bienes que pasen a formar
parte de su activo fijo; o de los bienes, de las materias primas o insumos y de los servicios
necesarios para la produccién y comercializacion de dichos bienes y servicios;

2.- Los sujetos pasivos del IVA que se dediquen a la produccion, comercializacion
de bienes o0 a la prestacion de servicios que en parte estén gravados con tarifa cero por
ciento (0%) y en parte con tarifa doce por ciento (12%) tendran derecho a un crédito
tributario, cuyo uso se sujetara a las siguientes disposiciones:

a) Por la parte proporcional del IVA pagado en la adquisicion local o importacién
de bienes que pasen a formar parte del activo fijo;

b) Por la parte proporcional del IVA pagado en la adquisicion de bienes, de
materias primas, insumos y por la utilizacion de servicios;

c) La proporcion del IVA pagado en compras de bienes o servicios susceptibles
de ser utilizado mensualmente como crédito tributario se establecera relacionando las
ventas gravadas con tarifa 12%, mas las Exportaciones, mas las ventas de paquetes de
turismo receptivo, facturadas dentro o fuera del pais, brindados a personas naturales no
residentes en el Ecuador, mas las ventas directas de bienes y servicios gravados con tarifa
cero por ciento de IVA a exportadores, mas las ventas de los bienes sefialados en el
numeral 17 del articulo 55 de esta Ley, de produccién nacional, con el total de las ventas.

Si estos sujetos pasivos mantienen sistemas contables que permitan diferenciar,
inequivocamente, las adquisiciones de materias primas, insumos y servicios gravados con
tarifas doce por ciento (12%) empleados exclusivamente en la produccion,
comercializacion de bienes o en la prestacion de servicios gravados con tarifa doce por

ciento (12%); de las compras de bienes y de servicios gravados con tarifa doce por ciento
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(12%) pero empleados en la produccién, comercializacion o prestacion de servicios
gravados con tarifa cero por ciento (0%), podrén, para el primer caso, utilizar la totalidad
del IVA pagado para la determinacion del impuesto a pagar.

No tienen derecho a crédito tributario por el IVA pagado, en las adquisiciones
locales e importaciones de bienes o utilizacion de servicios realizados por los sujetos
pasivos que produzcan o vendan bienes o presten servicios gravados en su totalidad con
tarifa cero, ni en las adquisiciones o importaciones de activos fijos de los sujetos que
produzcan o vendan bienes o presten servicios gravados en su totalidad con tarifa cero.

No tendran derecho a crédito tributario por el IVA pagado en la adquisicion local
e importaciones de bienes y utilizacion de servicios, las instituciones, entidades y
organismos que conforman el Presupuesto General del Estado, entidades y organismos
de la Seguridad Social, las entidades financieras publicas, ni los Gobiernos Auténomos
Descentralizados.

En general, para tener derecho al crédito tributario el valor del impuesto debera
constar por separado en los respectivos comprobantes de venta por adquisiciones directas
0 que se hayan reembolsado, documentos de importacién y comprobantes de retencion.

Como regla de aplicacion general y obligatoria, se tendra derecho a crédito
tributario por el IVA pagado en la utilizacion de bienes y servicios gravados con este
impuesto, siempre que tales bienes y servicios se destinen a la produccion y
comercializacion de otros bienes y servicios gravados.

El uso del crédito tributario por el Impuesto al Valor Agregado pagado en
adquisiciones locales e importaciones de bienes y servicios, podra ser utilizado hasta
dentro de cinco afios contados desde la fecha de pago. (Ley de Réimen Tributario Interno,
Art.66).

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

2.3.1 Constitucion de la Republica del Ecuador

Art. 229.- Seran servidoras o servidores publicos todas las personas que en
cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, funcion
o dignidad dentro del sector publico.

Los derechos de las servidoras y servidores publicos son irrenunciables. La ley
definira el organismo rector en materia de recursos humanos y remuneraciones para todo
el sector publico y regulara el ingreso, ascenso, promocion, incentivos, régimen
disciplinario, estabilidad, sistema de remuneracion y cesacion de funciones de sus

servidores. (Constitucién de la Republica del Ecuador)
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2.3.2 Ley de Régimen Tributario Interno

Art. 52.- Objeto del impuesto. - Se establece el Impuesto al Valor Agregado
(IVA), que grava al valor de la transferencia de dominio o a la importacion de bienes
muebles de naturaleza corporal, en todas sus etapas de comercializacion, asi como a los
derechos de autor, de propiedad industrial y derechos conexos; y al valor de los servicios
prestados, en la forma y en las condiciones que prevé esta Ley. (Ley de Régimen
Tributario Interno, 2018)

Art. 53.- Concepto de transferencia. - Para efectos de este impuesto, se considera
transferencia:

1. Todo acto o contrato realizado por personas naturales o sociedades que tenga
por objeto transferir el dominio de bienes muebles de naturaleza corporal, asi como los
derechos de autor, de propiedad industrial y derechos conexos, aun cuando la
transferencia se efectue a titulo gratuito, independientemente de la designacién que se dé
a los contratos o negociaciones que originen dicha transferencia y de las condiciones que
pacten las partes.

2. La venta de bienes muebles de naturaleza corporal que hayan sido recibidos en
consignacién y el arrendamiento de éstos con opcién de compraventa, incluido el
arrendamiento mercantil, bajo todas sus modalidades; y,

3. El uso o consumo personal, por parte del sujeto pasivo del impuesto, de los
bienes muebles de naturaleza corporal que sean objeto de su produccién o venta. (Ley de
Régimen Tributario Interno, 2018)

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 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 devolucion, en el Servicio de Rentas
Internas y éste debera devolver lo pagado contra la presentacion formal de la declaracion

del representante legal del sujeto pasivo.
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El mismo beneficio aplica a la exportacion de servicios en los términos definidos
en el Reglamento a esta Ley y bajo las condiciones y limites que establezca el Comité de
Politica Tributaria.

De detectarse falsedad en la informacion, el responsable sera sancionado con una
multa equivalente al doble del valor con el que se pretendio perjudicar al fisco.

El reintegro del impuesto al valor agregado IVA, no es aplicable a la actividad
petrolera en lo referente a la extraccion, transporte y comercializacion de petroleo crudo,
ni a otra actividad relacionada con recursos no renovables, excepto en exportaciones
mineras, en las que sera aplicable el reintegro del IVA pagado por los periodos
correspondientes al 1 de enero de 2018 en adelante, en los términos contemplados en el
presente articulo. (Ley de Régimen Tributario Interno, 2018)

2.3.3 Reglamento para la aplicacion de la Ley de Régimen Tributario

Interno.

Art. 172.- Devolucion del impuesto al valor agregado a exportadores de bienes.-
Para que los exportadores de bienes obtengan la devolucion del Impuesto al Valor
Agregado pagado, y retenido en los casos previstos en la Ley de Régimen Tributario
Interno y este reglamento, en la importacion o adquisicion local de bienes, materias
primas, insumos, servicios y activos fijos, empleados en la fabricacién y comercializacion
de bienes que se exporten, que no haya sido utilizado como crédito tributario o que no
haya sido reembolsado de cualquier forma, deberan estar inscritos previamente en el
Registro Unico de Contribuyentes.

El Servicio de Rentas Internas mantendra un catastro de exportadores previa la
verificacion de la calidad de exportador de un contribuyente de acuerdo con el
procedimiento que por Resolucion se establezca para el efecto.

Una vez realizada la exportacion y presentada la declaracion y los anexos en los
medios, forma y contenido que defina el Servicio de Rentas Internas, los exportadores de
bienes podran presentar la solicitud a la que acompafaran los documentos o informacion
que el Servicio de Rentas Internas, mediante Resolucién, requiera para verificar el
derecho a la devolucién, de conformidad con la ley. El Servicio de Rentas Internas podra
acreditar al exportador, de forma previa a la resolucion de devolucion de impuesto al valor
agregado, un porcentaje provisional de lo solicitado, el mismo que se imputara a los

resultados que se obtuvieren en la resolucion que establezca el valor total a devolver.
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El valor que se devuelva por concepto de IVA a los exportadores en un periodo,
no podra exceder del 12% del valor en aduana de las exportaciones efectuadas en ese
periodo. El saldo al que tenga derecho y que no haya sido objeto de devolucién, sera
recuperado por el exportador en base a exportaciones futuras.

El valor a devolver por efectos del derecho al crédito tributario por el IVA pagado
y retenido se considerara tomando en cuenta el factor de proporcionalidad que represente
la totalidad de exportaciones realizadas frente a las ventas efectuadas en los términos que
el Servicio de Rentas Internas sefiale mediante Resolucion de caracter general.

Asi también, para el caso de exportadores que cumplan con lo dispuesto en el
literal b del sexto articulo innumerado agregado a continuacion del articulo 7 de este
Reglamento, estos podran acogerse a un esquema de devolucién por coeficientes, cuya
fijacién considerara factores técnicos que podran ser sectoriales, conforme a los
parametros y en los términos que sefiale el Servicio de Rentas Internas mediante
resolucion de caracter general. Si la devolucion realizada con base en los coeficientes no
se ajusta al crédito tributario del IVA disponible para la devolucion como exportador, el
beneficiario podréa realizar una peticion de devolucion por la diferencia pendiente.

El Servicio de Rentas Internas podra verificar si los valores fueron debidamente
devueltos a través de un control posterior a la devolucién. En caso de que la
administracion tributaria detectare que la devolucion fue efectuada por montos superiores
a los que correspondan de conformidad con la Ley, este Reglamento y la resolucién que
para el efecto expida, podra cobrar estos valores, incluyendo intereses o compensarlos
con futuras devoluciones a favor del beneficiario del derecho. (Reglamento para
aplicacion de la Ley de Régimen Tributario Interno, 2018)

Art. (...).- Mecanismo de reintegro o compensacion de IVA para exportadores de
bienes.- El Servicio de Rentas Internas, mediante resolucion de caracter general, podra
establecer un procedimiento para el reintegro automatico del IVVA pagado y retenido por
los exportadores o la compensacion del credito tributario por el cual tiene derecho a la
devolucién del IVA con los valores pagados o generados por el IVA resultante de su
actividad. (Reglamento para aplicacién de la Ley de Régimen Tributario Interno, 2018)

Art. (...).- Mecanismo de devolucion por coeficientes técnicos.- EI Servicio de
Rentas Internas, para el caso de exportadores que cumplan con lo dispuesto en el literal b
del sexto articulo innumerado agregado a continuacion del articulo 7 de este Reglamento,
podran establecer un esquema de devolucion del IVA por coeficientes en el que se

consideraran factores técnicos que podran emitirse sectorialmente, conforme lo dispuesto
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en el articulo 172 de este Reglamento. (Reglamento para aplicacion de la Ley de Régimen
Tributario Interno, 2018)

2.3.4 Servicio de Rentas Internas

Resolucion NAC-DGERCGC19-00000015, publicada en el Suplemento del
Registro Oficial N° 462 del 05 de abril de 2019. (Suplemento del Registro Oficial, 2019)

2.3.5 Reglamento General a la Ley Orgénica de Servicio Publico

Art. 71.- Cambio administrativo.- EI cambio administrativo consiste en el
movimiento administrativo de la o el servidor de una unidad a otra distinta a la de su
nombramiento. El cambio administrativo serd por un periodo maximo de diez meses en
un afio calendario, previo informe favorable de la UATH y no implicaré la modificacion
de la partida presupuestaria del servidor en el distributivo de remuneraciones, debiendo
la o el servidor reintegrarse inmediatamente a su puesto una vez concluidos los diez
meses.

El cambio administrativo se efectuara inicamente en cualquiera de los siguientes
casos:

a) Atender las necesidades derivadas de los procesos de reforma institucional y/o
mejoramiento de la eficiencia institucional, para la conformacion de equipos de trabajo,
el disefio e implementacion del sistema integrado de administracion del talento humano
del servicio publico y procesos de certificacion de calidad del servicio;

b) Integrar equipos de proyectos institucionales o interinstitucionales o
constituirse en contraparte institucional en actividades o proyectos especificos;

c) Desarrollar programas de capacitacion conforme a las necesidades
institucionales y en observancia de las normas técnicas generales emitidas por el
Ministerio de Relaciones Laborales;

d) La asignacion de nuevas atribuciones, responsabilidades, competencias y
productos, establecidas en la estructura institucional y posicional y en el manual de
descripcion, valoracion y clasificacion de puestos institucional; y,

e) Para efectos de aprendizaje y desarrollo en la carrera.

De requerirse por necesidad institucional podrd nuevamente volver a la misma
unidad o a otra unidad diferente dentro de la misma institucion después de concluido el
cambio administrativo, tomando en consideracion que en total una servidora o servidor
publico, no podra sobrepasar los diez meses con cambio administrativo dentro de un

mismo afo calendario.
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En el caso de que el cambio administrativo se efectle por un periodo menor a los
10 meses dentro de un afio calendario en una unidad, y de requerirse dentro de la misma
unidad nuevamente a la misma servidora o servidor, el nuevo cambio administrativo se
otorgara por el periodo que restare del afio calendario y que no sobrepasara los 10 meses.

Mediante el cambio administrativo no se asignaran a la o el servidor funciones,
actividades y responsabilidades para las cuales no tenga los requisitos establecidos en el
puesto, ni se afectaran sus derechos. (Reglamento General a la Ley Orgénica de Servicio
Publico)
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CAPITULO III
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

“El éxito no se logra solo con
cualidades especiales. Es, sobre
todo, un trabajo de constancia, de
método y de organizacion”.

Victor Hugo
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3.1 TIPOS DE INVESTIGACION

Para la realizacion de la presente investigacion se recurrio a la aplicacion de los
siguientes métodos:

3.1.1 Campo

Es una técnica de recoleccion de datos que se realiza directamente en el lugar
donde se desarrolla el fendmeno que se desea estudiar. Fue til para recopilar informacion
sobre los procesos y procedimientos que se llevan a cabo en el departamento de
devoluciones, asi como para identificar posibles mejoras.

3.1.2 Descriptiva

Se describe de manera detallada variables relacionadas con el tema de estudio.
Ayudd a brindar una informacion precisa de los hechos observados, describiendo a
plenitud la situacion actual del departamento de devoluciones.

3.2 METODOS DE LA INVESTIGACION

3.2.1 Método Inductivo

El método inductivo parte del analisis de hechos concretos por medio de sus
elementos que comprenden la observacion, estudio, clasificacion y registro, se enfoca en
observaciones especificas para llegar hacia generalizaciones mas amplias.

3.2.2 Método Deductivo

A través de este método se obtuvo informacion partiendo desde lo general a lo
especifico, se inicié con una declaracion general, llegando a una conclusién logica
especifica basada en el razonamiento.

3.2.3 Método Analitico

Es un proceso de investigacion que se basa en hechos reales y comprobables,
ayuda a identificar el problema y a elegir el proceso adecuado para resolverlo; se realizo
la observacidn, descripcion y un analisis del objeto de estudio.

3.3 CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE

INVESTIGACION
La presente investigacion se centra en estudiar la gestion organizativa y su

incidencia en el rendimiento operativo del departamento de devoluciones, sectores
exportadores de bienes, del Servicio de Rentas Internas, zona 5, afio 2022; requiri6 de un
estudio desarrollado para fortalecer los descubrimientos del objeto de estudio. Mediante
las variables del tema investigado se estructurd la secuencia metodoldgica en la que

intervinieron los analistas del departamento de devoluciones.
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3.3.1 Poblacion

Para la investigacion se tomé como poblacion a todos los servidores del
departamento de devoluciones del Servicio de Rentas Internas, zona 5. Por ser una
poblacién finita y viable no sera necesario aplicar formula alguna para determinar la
muestra.

3.3.2 Muestra

Teniendo en cuenta que se posee el registro de todos los funcionarios que
conforman el conjunto en estudio, la poblacion es finitay viable, y se aplicara en un ciento

por ciento.

Tabla 1. Poblacién de los colaboradores

Detalle Cantidad
Jefa Zonal 1
Analistas 8
Total 9

Elaborado por: investigadora

3.4 TECNICAS DE INVESTIGACION

3.4.1 Observacion

Esta técnica se realiz6 mediante la observacion directa de los comportamientos,
acontecimientos que ocurren de forma natural en el lugar de los hechos, ademas de
realizar un analisis de la gestion organizativa y su incidencia en el rendimiento operativo
del departamento de devoluciones para la resolucion de los tramites.

3.4.2 Entrevistas

Las entrevistas se aplicaron a la Jefa Zonal del Departamento de Devoluciones y
a los analistas del Departamento de Devoluciones, con la finalidad de obtener informacién
atil, a través de la formulacién de preguntas adecuadas al cargo que desempefia cada
funcionario, por cuanto se llevo a cabo en las oficinas del Servicio de Rentas Internas.

3.5 INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Como en la recopilacion de informacion se aplicaron técnicas de observacion y

entrevistas, se utilizaran los siguientes instrumentos:
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3.5.1 Guia de observacion

Se registraron los puntos méas importantes que se observaron, que nos permitieron
recopilar informacion precisa y confiable para analizar el tema planteado.

3.5.2 Cuestionario

Mediante un listado de preguntas estandarizadas cuidadosa y estratégicamente se
logré conocer aspectos interesantes y reales sobre los procesos que se realizan para el
andlisis de los trdmites en el departamento de devoluciones.

3.6 RECOLECCION DE LA INFORMACION

La recoleccién de la informacion de efectu6 por medio de la observacion de
documentos y entrevistas a la jefa zonal y a los analistas del departamento de
devoluciones, realizando un estudio de los datos obtenidos para convertirlos en
informacidn necesaria para el desarrollo de la investigacion.

3.7 PROCESAMIENTO Y ANALISIS

La informacién obtenida mediante la observacion y entrevistas se recopil6 para el
procesamiento, utilizando el programa Excel para realizar gréaficos y cuadros adecuados
para el andlisis y discusion de los datos en la revisidn y valoracién de los objetivos de la
investigacion.

3.8 ELABORACION DEL MARCO TEORICO

El marco tedrico se respaldé con informacion obtenida de bibliotecas virtuales,
buscadores académicos, libros, articulos de revistas cientificas, paginas web, que

proporcionaron base conceptual confiable y relevante.
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CAPITULO IV
ARTICULO CIENTIFICO

“Si vas a mirar atrés, que sea para
ver lo que has trabajado para
llegar a donde estas .

Mireia Belmonte
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Resumen

El objetivo bésico de este estudio es centrarse en las devoluciones del IVA para los
exportadores de bienes y mejorar los procesos en el departamento de devoluciones. Este
aspecto no solo promoveréa la competitividad de los productos nacionales en el mercado
internacional, sino que también fortalecera la eficiencia del departamento de
devoluciones del Servicio de Rentas Internas, zona 5. El objetivo del estudio es analizar
el impacto de la gestion organizacional en el desempefio operativo del departamento de
devoluciones. Se realiza un diagnostico integral del cumplimiento de los procedimientos
de devolucion del IVA, evaluando el cumplimiento de los plazos establecidos y
verificando la aplicabilidad de los procedimientos. Adicionalmente, se evalud la
efectividad y eficiencia del departamento y se determinara el impacto en las operaciones
del sector exportador de bienes. La investigacion se llevo a cabo en el departamento de
devoluciones del Servicio de Rentas Internas, zona 5, ubicado en la provincia de Los Rios,
canton Babahoyo, en la Av. Enrique Ponce Luque y Av. 25 de junio. La poblacion del

estudio incluye todos los servidores del departamento de devoluciones del Servicio de
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Rentas Internas, zona 5. Los enfoques de investigacion de campo y descriptivos utilizan
técnicas inductivas, deductivas y analiticas. Las herramientas incluyen guias de
observacion y cuestionarios, apoyados en gréficos y tablas para el andlisis de datos.
Ademas, se ha establecido un cronograma y presupuesto para llevar a cabo eficazmente
la investigacion.
Palabras claves: Devolucion de IVA, gestion organizativa, rendimiento operativo,
exportadores de bienes, Servicio de Rentas Internas.
Abstract
The basic objective of this study is to focus on IVA refunds for exporters of goods and to
improve documentation processes in the returns department. This aspect will not only
promote the competitiveness of domestic products in the international market, but will
also strengthen the efficiency of Tax Zone 5 in 2022. The objective of the study is to
analyze the impact of organizational management on the operational performance of the
returns department. A comprehensive diagnosis of compliance with the VAT refund
procedure is carried out, evaluating compliance with the established deadlines and
verifying the applicability of the procedure. In addition, the effectiveness and efficiency
of the sector will be evaluated and the impact on the operations of the merchandise export
sector will be determined. The investigation will be carried out at the aforementioned
address of the Bureau of Internal Revenue Declarations in Babahoyo, Los Rios. The study
population includes all servers in the returns department in Zone 5. Field and descriptive
research approaches use inductive, deductive, and analytical techniques. The tools
include observation guides and questionnaires, supported by graphs and tables for data
analysis. In addition, a timeline and budget have been established to effectively conduct
the investigation.
Keywords: VAT refund, organizational management, operational performance,
exporters of goods, Servicio de Rentas Internas.
Introduccion

La devolucidon del Impuesto al Valor Agregado (IVVA) para exportadores de bienes
en Ecuador constituye un significativo aporte a los contribuyentes, generando un aumento
en los tramites asociados. El departamento de Devoluciones, con su mision centrada en
resolver procesos tributarios, se dedica a atender casos y tramites segun el catalogo de

servicios institucionales y los plazos establecidos.
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La gestion organizativa se define como un conjunto de reglas, estructuras, cargos
y comportamientos que rigen el funcionamiento de una organizacion hacia un objetivo
comun. Su finalidad principal es maximizar el aprovechamiento de recursos humanos,
materiales y financieros, proporcionando direccion a los empleados (Arguello,
Llumiguano, Gavilanez, & Torres (2020).

La jefa zonal del departamento de devoluciones asume el rol crucial de coordinar,
gestionar y controlar el cumplimiento de procesos establecidos por normas y
procedimientos tributarios. Las normas tributarias del Ecuador ofrecen una variedad de
beneficios a los contribuyentes que cumplan con los requisitos establecidos. Esta
disposicion no sélo promueve la creacién de empleo sino también la inversion,
contribuyendo asi significativamente al crecimiento econémico del pais.

Devolucion del Impuesto al Valor Agregado (IVA) sobre la compra de bienes
nacionales y extranjeros, insumos, materias primas, servicios y bienes materiales
destinados Unicamente a la exportacion, con el objetivo principal de maximizar el capital
de trabajo, mejorar la capacidad de produccion y aumentar las exportaciones. Esto deberia
mejorar la balanza de pagos del pais y reducir la necesidad de depender de préstamos de
instituciones financieras. La validez de este estudio radica en las importantes
implicaciones que trae.

Mejorar el desempefio de los funcionarios publicos y aprovechar al maximo su
desarrollo puede generar importantes beneficios. Desde una perspectiva personal y
profesional, existe un gran interés en realizar esta investigacién para optimizar los
tiempos de respuesta de los procedimientos como parte importante de la mejora continua
de la prestacion de servicios.

Este enfoque no s6lo beneficia a los contribuyentes, sino que también fortalece la
eficiencia y eficacia de los procesos gubernamentales, contribuyendo asi al bienestar
general y al desarrollo sostenible del pais.

Segun Fiorito (2020), el rendimiento operativo se refiere a la efectividad y
eficiencia en las operaciones de una organizacién, comparando el rendimiento financiero
y la proteccion de activos frente a posibles pérdidas.

El crecimiento en las solicitudes de devolucion del VA para exportadores ha
impactado el rendimiento operativo del departamento de devoluciones. La investigacion
propuesta tiene como objetivo analizar la incidencia de la gestion organizativa en el
rendimiento operativo del departamento de devoluciones, centrandose en el sector

exportadores de bienes. La estructura capitular detalla los aspectos esenciales de la
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investigacion, abordando el marco contextual, marco teérico, metodologia y planificacién
del trabajo de campo, junto con las referencias bibliogréaficas.
Metodologia

El estudio desarrollado se centra en el andlisis de la gestion organizacional y su
impacto en el desempefio operativo del Departamento de Devoluciones de IVA del
Servicio de Rentas Internas, zona 5, afio 2022. Este estudio fue disefiado para:
Comprension para fortalecer los hallazgos relacionados con el tema de estudio.

Este estudio se basé en la aplicacion de diferentes métodos para obtener una
comprension profunda y precisa de los fendmenos investigados en el departamento de
devoluciones. Con el método de campo se recopil6 los datos directamente donde ocurre
el fendmeno de interés, en este caso en el departamento de devoluciones. Las aplicaciones
de campo estan disefiadas para proporcionar informacion detallada sobre procesos y
procedimientos operativos, lo que le permite identificar areas especificas de mejora. Se
utilizd6 metodologia descriptiva para elaborar variables relacionadas con el tema de
investigacion. Su tarea es proporcionar informacion precisa y completa sobre los
acontecimientos observados en el departamento de devoluciones y proporcionar una
descripcion detallada de la situacion actual.

Los métodos inductivos se basan en el analisis de hechos especificos a través de
factores como la observacion, el estudio, la clasificacion y el registro. Esta disefiado para
recopilar datos especificos en el departamento de devoluciones para hacer
generalizaciones mas amplias y asi contribuir a una comprension general del proceso. Los
métodos deductivos proporcionaron informacion a través de un proceso de lo general a lo
especifico.

Comienza con una descripcién general y luego extrae conclusiones ldgicas y
especificas basadas en consideraciones sistematicas. Este método nos permitio abordar la
investigacion desde una perspectiva mas amplia hasta llegar a detalles especificos.
Utilizando técnicas analiticas basadas en hechos reales y verificables, se identificaron
problemas y se seleccionaron procesos adecuados para resolverlos. Esto incluyd
observacién, descripcion y analisis detallados de los temas de investigacion en el
departamento de devoluciones. La combinacion de estos métodos proporciond un
enfoque integral y riguroso para el estudio, permitiendo una evaluacion en profundidad
del control organizacional y su impacto en el desempefio operativo del departamento de

devoluciones.
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La metodologia se fundamentd en un enfoque riguroso de revision bibliografica y
documental, asi como en la consulta directa de fuentes gubernamentales y entidades
regulatorias relacionadas con los procesos de devolucion de IVA. Ademas, se considero
la participacion de expertos en el &mbito tributario y de comercio internacional para
validar y contextualizar la informacidn recabada.

La investigacion se propone generar una descripcion detallada y actualizada de
los procedimientos y requisitos para acceder a la devolucion de IVA a los exportadores
de bienes, lo cual no solo sera de utilidad para los contribuyentes, sino que también
contribuira al conocimiento académico y a la mejora de los procesos administrativos, que
son el conjunto de principios y técnicas que configuran una teoria, ciencia o un arte que
el hombre aplica en las actividades de planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar
(Ramirez, et. al., 2022) en el ambito tributario.

Segun Torres (2014), la administracién es una actividad comdn entre los seres
humanos, sin importar nuestra formacion escolar. Cada persona actia como
administrador, obteniendo resultados favorables o desfavorables en su gestion. La
conclusion de este estudio aspira a facilitar la comprension de los mecanismos que rigen
este proceso, proporcionando a los interesados una guia fidedigna y actualizada para el
acceso eficiente a este beneficio fiscal en el contexto especifico de los exportadores de
bienes.

Citando a Gullo & Nardulli (2015), la gestién organizacional constituye de una
serie de etapas o periodos ldgicos. Se deben seguir cuatro etapas para lograr los objetivos:
la planificacidn, la implementacién, el control y la regulacion, y la revision y las acciones
de correccion. Para lograr los objetivos planteados, es necesario establecer una estrategia
y tacticas que se adapten a las condiciones del entorno en el que nos encontramos.

La metodologia aplicada construye una secuencia légica basada en las principales
variables objeto de estudio que orienta las intervenciones de los analistas en el
departamento de devoluciones. La poblacion seleccionada para el estudio incluye a todos
los servidores pertenecientes al departamento de devoluciones del Servicio de Rentas

Internas, zona 5. VVéase tabla 1.
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Tabla 1. Poblacion de los colaboradores

Detalle Cantidad
Jefa Zonal 1
Analistas 8
Total 9

Fuente: SRI Babahoyo
Elaborado por: investigadora

La seleccion de esta poblacidn se basa en su caracter finito y factible, por lo que
no es necesario aplicar una férmula para determinar la muestra. Se elige un método de
encuesta que cubra el 100 por ciento de la poblacion porque todos los funcionarios del
grupo estudiado disponen de registros completos. Esta decision se basa en la viabilidad e
integridad de la informacion disponible y proporciona una explicacion completa y
detallada de la relacion entre la gestion de la organizacion y el desempefio operativo del
departamento de devoluciones del Servicio de Rentas Internas, zona 5, afio 2022. La
evaluacion se hace posible.

De acuerdo con Garcia (2018), el rendimiento laboral se define en relacion con
los objetivos, contenido, normas o patrones. Un individuo con un rendimiento potencial
determinado puede llegar a reclamar a su organismo cierto porcentaje de sus prestaciones
y alcanzar una serie de niveles, segun las exigencias de cada momento.

Segun Cubeiro (2022), el rendimiento en una organizacion es la combinacién del
rendimiento de sus integrantes, entendido este como el nivel éptimo, tanto fisico, como
mental, emocional y espiritual, que cada persona tiene para lograr lo que se propone.
Resultados

Como parte de esta investigacion cientifica, se abordara la cuestion central de las
estrategias utilizadas para mantener excelentes niveles de calidad en la prestacion de
servicios. Esta pregunta, ¢Que estrategias utilizan para mantener un alto nivel de calidad
del servicio?, es de gran importancia en el campo de la investigacion, ya que tiene como
objetivo comprender las practicas y enfoques tacticos de diferentes fuerzas y

organizaciones para garantizar una excelente prestacion de servicios. Véase, tabla 2.
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Tabla 2. ;Qué estrategias utilizan para mantener un alto nivel de calidad del servicio?

Estrategias utilizadas Veces de aplicacion anual
Capacitacion continua del personal 2
Monitoreo y retroalimentacion 24
Implementacion de estandares 4
Uso de tecnologia y herramientas 12
Programas de incentivos 2
Total 44

Fuente: SRI Babahoyo
Elaborado por: investigadora

La informacion proporcionada detalla la frecuencia con la que se mencionaron
diversas estrategias para mantener un alto nivel de calidad del servicio. La capacitacion
continua del personal es de baja frecuencia, sugiere que, aunque la capacitacion continua
es reconocida como una estrategia, no es una practica generalizada o priorizada segun las
respuestas recopiladas. Puede indicar que existe espacio para ampliar los esfuerzos en el
desarrollo profesional del personal, posiblemente centrandose en areas especificas de
mejora.

En relacion al monitoreo y retroalimentacion, tiene una alta frecuencia de
menciones, destaca la importancia atribuida al monitoreo continuo y la retroalimentacion
en la gestion de la calidad del servicio. Indica que la organizacién reconoce la necesidad
de evaluar y ajustar constantemente sus practicas para mantener y mejorar los estandares
de calidad.

Implementacion de estandares, tiene una baja frecuencia, lo que sugiere gue,
aungue algunos reconocen la implementacion de estandares, no es una estrategia tan
prevalente como otras. Puede indicar que hay areas donde se puede fortalecer la
aplicacion y seguimiento de estandares especificos para mejorar la calidad del servicio.

El uso de tecnologia y herramientas, tiene una frecuencia intermedia que sugiere
que es una estrategia considerada importante, pero no tan dominante como el monitoreo
y la retroalimentacion. Indica que la organizacion valora la integracion de tecnologia para

mejorar la eficiencia y efectividad de sus servicios.
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Los programas de incentivos, presentan una baja frecuencia lo que indica que los
programas de incentivos no se mencionan con frecuencia como estrategia para mantener
la calidad del servicio. Puede sugerir que, en las respuestas recopiladas, los programas de
incentivos no son una préactica destacada o no son percibidos como una estrategia efectiva
en este contexto.

Este estudio pretende desentrafiar la complejidad de la gestion de la calidad del
servicio, enfocandose en identificar y analizar las estrategias especificas adoptadas por
actores relevantes de diferentes sectores. Para realizar este analisis se utilizaron rigurosas
técnicas de recopilacion y analisis de datos, lo que permite un examen en profundidad de
los diversos enfoques estratégicos utilizados para mantener altos estandares de calidad en
la prestacion de servicios. Se basa en un examen sistematico de las respuestas recopiladas
de una variedad de fuentes, incluidos cuestionarios, entrevistas y revisiones de literatura
profesional. El propdsito de esta metodologia es identificar patrones recurrentes y
presentar nuevas perspectivas que informen las mejores practicas e innovaciones en el
campo de la gestion de la calidad del servicio.

Los resultados de este andlisis no s6lo contribuirdn al enriquecimiento del
conocimiento existente sobre estrategias para mantener altos niveles de calidad en la
prestacion de servicios, sino que también serviran como guia para los profesionales que
deseen mejorar continuamente sus enfoques en esta importante &rea. Proporcionar
informacidn valiosa para familias, académicos y responsables politicos.

La investigacion aborda la interrogante central acerca de la localizacién y
verificacion de los procedimientos y requisitos necesarios para acceder a la devolucién
del Impuesto al Valor Agregado (IVA) para los exportadores de bienes. Esta indagacion
reviste importancia sustancial dentro del contexto tributario y comercial, dado que se
enfoca en elucidar la estructura normativa y los requisitos procedimentales que rigen el

acceso a este beneficio fiscal. VVéase, tabla 3.
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Tabla 3. Uso de mayor verificacion de los procedimientos y requisitos para

acceder a la devolucion de IVA a los exportadores de bienes.

Fuente de verificacion Uso
Sitio web oficial del Servicio de Rentas Internas 49%
Legislacion tributaria 12%
Manuales y guias proporcionadas por la entidad tributaria 2%
Asesoria directa de funcionarios de la entidad tributaria 35%
Plataformas electronicas gubernamentales 2%
Total 100%

Fuente: SRI Babahoyo

Elaborado por: investigadora

Este andlisis se basa en los porcentajes especificados respecto de la fuente de
verificacion de los procedimientos y requisitos de devolucion del IVA para los
exportadores de bienes. El sitio web oficial del Servicio de Rentas Internas (49%): Este
alto porcentaje indica que la mayoria de los encuestados claramente confia en el sitio web
oficial del Servicio de Rentas Internas al momento de revisar procedimientos y requisitos.
Podemos afirmar que la informacion del sitio web es accesible, clara y estd bien
organizada, lo que lo convierte en la fuente preferida para obtener informacion detallada
sobre las devoluciones del IVA. Legislacién tributaria (12%): Aungue el porcentaje es
menor que en la web oficial, el interés por el derecho tributario es muy alto. Esto puede
indicar que algunos encuestados buscan informacion directamente de las leyes y
regulaciones tributarias para comprender los requisitos legales relacionados con las
devoluciones del IVA. Manuales y guias proporcionadas por la entidad tributaria (2%):
Un porcentaje bajo indica que un porcentaje minimo de encuestados utiliza manuales y
guias proporcionadas por las autoridades tributarias como fuente de informacion. Esto
puede deberse a que otros recursos, como el sitio web oficial, se consideran mas
accesibles y completos. Asesoria directa de funcionarios de la entidad tributaria (35%):
Esta alta proporcion sugiere una gran dependencia del asesoramiento directo de
funcionarios tributarios para obtener informacion sobre procedimientos y requisitos. Esto
puede indicar que los encuestados valoran la interaccion personal y la claridad que

proporciona el asesoramiento directo. Plataformas electronicas gubernamentales (2%):
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Al igual que los manuales y guias, el bajo porcentaje sugiere que una proporcién minima
de encuestados utiliza plataformas electrénicas gubernamentales como fuente de
informacion. Esto puede deberse a que otras fuentes, como el sitio web oficial, son méas
populares y preferidas.

Este analisis muestra que el sitio web oficial y el asesoramiento directo de la
agencia son las fuentes de informacion mas apropiadas y ampliamente utilizadas para
considerar los procedimientos y requisitos de devolucion del IVA. La baja prioridad
otorgada a los manuales, guias y plataformas electronicas gubernamentales puede
representar una oportunidad para mejorar la accesibilidad y difusion de esta informacion.
Conclusiones

Con base en los porcentajes especificados respecto de las fuentes de verificacion
de los tramites y requisitos para la devolucion del IVA para los exportadores de bienes,
se pueden extraer las siguientes conclusiones: Prioridades importantes del sitio web
oficial, una preferencia considerable (49%) por el sitio web oficial indica que la mayoria
de los encuestados confia en esta plataforma para obtener informaciéon detallada sobre los
procedimientos y requisitos relacionados con la devolucion del IVA, lo que sugiere que
la estan utilizando activamente. Esto indica que el sitio web se considera una fuente de
informacion confiable y accesible. Interés significativo en la legislacion tributaria: En
menor medida (12%), la consulta directa con la legislacion tributaria sugiere un gran
interés en comprender los requisitos legales para la devolucion del IVA. Este resultado
sugiere que algunos encuestados buscan una comprensién mas profunda y directa del
marco legal aplicable. Uso limitado de manuales y guias proporcionadas por las
autoridades fiscales: La baja prioridad otorgada a los manuales y guias proporcionadas
por las autoridades tributarias (2%) indica que estos recursos no se utilizan
frecuentemente como principal fuente de informacién. Esto puede indicar que los
encuestados creen que otras fuentes son mas efectivas o preferibles para obtener la
informacidn que necesitan. Depende en gran medida del asesoramiento directo de las
autoridades: Una alta preferencia por el asesoramiento directo de los funcionarios
tributarios (35%) refleja una mayor dependencia de las interacciones cara a cara para
resolver dudas y obtener informacién detallada. Los resultados muestran que una
proporcion significativa de los encuestados valora el asesoramiento personalizado. Bajo
uso de plataformas electrénicas gubernamentales: La baja prioridad otorgada a las

plataformas electrénicas gubernamentales (2%) sugiere que estas fuentes no se utilizan
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con frecuencia para obtener informacién sobre las devoluciones del IVA. Esto puede
indicar que los encuestados desconocen estas plataformas o no les gustan.

En conjunto, estos resultados resaltan la importancia del sitio web oficial del
Servicio de Rentas Internas y el asesoramiento directo de los funcionarios como fuente
principal de informacidn sobre los procedimientos y requisitos relacionados con la
devolucion de IVA. Sin embargo, también destaca oportunidades para mejorar la difusion
de informacion a través de otras fuentes, como manuales gubernamentales y plataformas

electronicas, para hacer que la informacion relevante sea mas amplia y accesible.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

“La forma de empezar es dejar de
hablar y empezar a hacer”.

Walt Disney
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51 CONCLUSIONES

Tras analizar los datos, se observa que el cumplimiento de los plazos para la
devolucién de IVA en la zona 5 durante el afio 2022 ha sido irregular. Algunas
solicitudes han sido atendidas en el ultimo dia de plazo legal, lo que afecta
directamente a los indicadores instituciones.

Los procedimientos actuales para la devolucion de IVA a los exportadores de
bienes son adecuados en términos generales. Sin embargo, se han identificado
algunas areas de mejora, como la claridad en la documentacion requerida y la
comunicacion con los exportadores.

El departamento de devoluciones ha logrado procesar una gran cantidad de
solicitudes de devolucion de IVA. Sin embargo, existen dificultades en el analisis,
revision y notificacion de los tramites, lo que afecta la operatividad general del
Servicio de Rentas Internas.

52 RECOMENDACIONES

El Servicio de Rentas Internas debe revisar y agilizar los procesos internos para
garantizar que los tramites de devolucién de IVA se realicen dentro de los plazos
establecidos. Ademaés, se podria implementar un sistema de seguimiento para
identificar y resolver los retrasos de manera més eficiente.

El Servicio de Rentas Internas deberia proporcionar orientacion mas detallada
sobre los requisitos documentales para la devolucion de IVA a los exportadores.
Ademas, se podria establecer un canal de comunicacion mas directo con los
exportadores para resolver dudas y agilizar los procesos.

Se sugiere evaluar la carga de trabajo del departamento de devoluciones y

considerar la asignacion de mas recursos o la automatizacion de ciertos procesos.
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