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RESUMEN

La presente tesis tiene como objetivo general identificar el nivel de calidad de servicio desde la

perspectiva de los usuarios que recepcionan los certificados de retención del 6% del 1GV del Área

de Tesorería del Ministerio de Educación. La población está conformada por todos los usuarios y

clientes que acuden al área de Tesorería para solicitar los certificados de retención 6% del IGV en

el Ministerio de Educación, las técnicas utilizadas para extraer los datos fue la encuesta dirigida a

una muestra representativa de la población tomada al azar para así conocer los estados de

opinión o hechos específicos y obtener respuestas, para luego realizar el análisis estadístico con el

fin de demostrar que al realizarse los procesos en forma manual se está incrementando los

errores generando malestar en los usuarios. Esta problemática influye significativamente en la

calidad de servicio que brinda el Área de Tesorería del Ministerio de Educación.

Palabras Claves: Calidad de Servicio, Certificado de Retención, IGV, Área de Tesorería.
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ABSTRACT

The main goal of the following thesis is to ¡dentify the level of the Service quality from the users

perspective who receive the 6% witholding certifícate taxes of the Education Ministry Treasury

Department. The population consists of all users and customers who arrive to the Treasury

Department to request the 6% withholding taxes. The technique used to get the data was the

survey, given to a representative sample of the population taken at random to get their point of

view or specific facts and get some answers, in order to make a statistic analysis and so,

demónstrate that by doing all the process manually, it will increase errors and discomfort the

users. This problem significantly influences the quality of Service provided by the Department of

Treasury of the Ministry of Education.

Keywords: Quality of Service, Withholding Certifícate, IGV, taxes, the Treasury Department.
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