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RESUMEN

La presente investigacion se realiza con la finalidad de Medir la calidad del servicio
que oferta la empresa de prestacion de servicios de saneamiento Grau S.A. y asi
poder realizar una propuesta de mejoramiento.

La Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Grau S.A. se encuentra
actualmente encargada por el Gerente General Carlos Alva Ledn, se encuentra
ubicada en Jr. La Arena/Zelaya S/n Urbanizacibn Santa Ana Piura. Empresa
municipal de derecho privado, constituida como sociedad anénima con autonomia
administrativa, técnica y econdémica. Estd conformada por cinco municipalidades
provinciales y veinte distritales comprendidas dentro del departamento de Piura,
donde la Entidad ejerce su jurisdiccion.

Eps Grau estd conformada por varias areas segun actividades de servicio: gerencia
administrativa y finanzas, gerencia comercial, gerencia de ingenieria, planeamiento y
control operacional, oficina imagen institucional, oficina de informatica, oficina de
planeamiento, oficina asesoria juridica; las cuales conjuntamente buscan la mejora
de la empresa.

En cuanto a Servicio se trata, muchos de los clientes dejan entrever, la carencia de
una excelente calidad de servicio, y es aqui, en donde precisamente los problemas
empiezan a generarse. Por muchos afios Eps Grau ha sido una empresa
consolidada y fuerte, pero hoy en dia en un mundo globalizado, exigente y
cambiante, las expectativas son mayores, dando asi comienzo a este trabajo de
investigacion.

Para este trabajo, se realizé una entrevista al personal del modulo de atencién al
cliente tenemos al jefe del area, gestores y negociadores; y una encuesta a 381
personas, calificadas como usuarios del servicio que se brinda, y a partir de ahi, se
obtienen datos reales que reflejan en su mayoria la falta de calidad en el servicio
ofertado. En este trabajo se presenta una propuesta de mejoramiento, que consta de
pequefias cosas que harian grandes cambios positivos a la empresa, generando
bienestar tanto al cliente interno como externo,



ABSTRACT

The present investigation was performed to identify the to measure the quality of the
service that offers the company of provision of services of reparation Grau S.A and to
make a proposal for improvement.

The Company Prestadora of Services of Reparation Grau S.A. is nowadays entrusted
by the General Carlos Alva Leon Manager, is located in Jr. The Arena/Zelaya S/n
Holy Urbanization Ana Piura. Municipal company of private right, constituted as joint-
stock company with administrative, technical and economic autonomy. It is shaped by
five provincial municipalities and twenty distritales understood inside Piura's
department, where the Entity exercises his jurisdiction.

EpsGrau is shaped by several areas according to activities of service: administrative
management and finance, commercial management, management of engineering,
planning and operational control, office institutional image, office of computer science,
office of planning, office juridical advising; which together look for the improvement of
the company.

For service is concerned, many users a glimpse, the absence of an excellent quality
of service, and this is where problems start to precisely generate,

For many years EPS GRAU It has been a company consolidated and strongly, but in
a globalized world, challenging and changing, expectations are highest, the
expectations are major, giving this way | begin to this work of investigation.

For this work, an interview was realized to the personnel of the module of attention to
the client we have to the chief of the area, managers and negotiators; and a survey to
381 persons qualified as users of the service that offers, and from there, they obtain
royal information that reflect in the main the qualit lack in the offered service. This
work presents a proposal for improvement, which consists of small things that would
make great positive changes to the company, generating welfare of both internal and
external customers.



