
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 
 

 
N. º 132-2022-SUNASS-CD 
 
 
Lima, 30 de diciembre de 2022 

 
 
VISTOS: 
 
El Memorándum N.º 277-2022-SUNASS-OPPM mediante el 

cual se eleva el Informe N.º 175-2022-SUNASS-OPPM-UPP, emitido por la Unidad 
de Planeamiento y Presupuesto, referido al proyecto de Plan Estratégico 
Institucional (PEI) de la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento 
SUNASS para el periodo 2023-2027. 

 
CONSIDERANDO: 
 
Que, mediante Resolución de Presidencia de Consejo 

Directivo Nro. 0016-2019/CEPLAN/PCD se modificó la Guía para el Planeamiento 
Institucional (Guía de planeamiento), la cual permite la elaboración, aprobación y 
evaluación del Plan Estratégico institucional -PEI. 

 
Que, a través de la Resolución del Consejo Directivo            

N.° 042-2022-SUNASS-CD del 25 de mayo 2022, se aprobó el Plan Estratégico 
Institucional de la SUNASS correspondiente al periodo 2020-2025 Ampliado. 

 
Que, mediante Resolución de Presidencia N.º 016-2022-

SUNASS-PE del 15 de marzo de 2022 se designa a los miembros de la Comisión de 
Planeamiento Estratégico de la SUNASS para el periodo 2020-2025. 

 
Que, con Oficio N° D000576-2022-PCM-OGPP del 20 de 

diciembre de 2022, la Presidencia del Consejo de Ministros-PCM adjunta el Informe        
N° D00064-2022-PCM-OPMC en el que se valida la consistencia y coherencia del 
proyecto PEI de la SUNASS para el periodo 2023-2027, al considerar que este 
cumple con los contenidos establecidos en la Guía para el Planeamiento 
Institucional de CEPLAN. 

 
Que, a través del Oficio Nro. D000835-2022-CEPLAN-DNCP, 

de fecha 27 de diciembre de 2022, el CEPLAN remite a la SUNASS el Informe 
Técnico Nro. N° D000287- 2022-CEPLAN-DNCPPEI, de verificación y validación del 
proyecto de PEI 2023-2027 de SUNASS, concluyendo que cumple con lo requerido 
según la normativa vigente.  

 



 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 Que, sobre la base del informe de visto, el Consejo Directivo 
considera procedente aprobar el Plan Estratégico Institucional-PEI de la SUNASS 
para el periodo 2023-2027. 
 

De conformidad con lo dispuesto por el literal n) del artículo 
9 del Reglamento de Organización y Funciones aprobado por Decreto Supremo     
N.° 145-2019-PCM y el literal e) del artículo 52 del Reglamento General de la 
SUNASS aprobado mediante Decreto Supremo N.° 017-2001-PCM.  

 
Estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su sesión 

del 29 de diciembre de 2022. 
 
SE RESUELVE: 
 

Artículo 1°. - APROBAR el Plan Estratégico Institucional - 
PEI de la SUNASS correspondiente al periodo 2023-2027, el cual entrará en vigor a 
partir de 1 de enero de 2023. 

 
Artículo 2° - DISPONER la actualización del Plan 

Operativo Institucional (POI) 2023 consistente con el PIA, considerando el marco 
estratégico establecido en el PEI 2023-2027.  

       
Artículo 3º.- DISPONER la difusión del Plan Estratégico 

Institucional – PEI 2023-2027 en el portal institucional de la SUNASS 
(www.sunass.gob.pe). 

 
 

Regístrese, comuníquese y difúndase. 
 
 
 

 
Mauro Orlando GUTIÉRREZ MARTÍNEZ 
Presidente Ejecutivo 

http://www.sunass.gob.pe/
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PRESENTACIÓN 

 
La Sunass ha elaborado el Plan Estratégico Institucional para el periodo 2023-2027 
conforme a los lineamientos establecidos en la Guía para el Planeamiento Institucional1. 
El PEI 2023-2027 de la Sunass tiene como prioridad lograr que los ciudadanos y 
ciudadanas reciban una prestación del servicio de saneamiento en condiciones de 
calidad.  
 
En esa línea, la Sunass busca promover un enfoque territorial de su gestión con los 
prestadores de servicios de saneamiento y sus usuarios, inclusión de la población no 
atendida, en especial niños y niñas, seguimiento a las inversiones en saneamiento de 
las empresas prestadoras de servicio, fortalecimiento de la articulación de política de 
saneamiento, el uso de la investigación para generar evidencia y la sistematización de 
los procesos misionales con especial énfasis en el monitoreo remoto.  
 
En ese sentido, mediante este documento, se presenta un horizonte estratégico para 
los próximos cinco (5) años centrado en los usuarios y usuarias. Sunass trabajará para 
lograr que los ciudadanos y ciudadanas del país, de las zonas urbanas y rurales, 
cuenten con acceso a los servicios de saneamiento en condiciones de calidad, con 
eficiencia productiva y de acuerdo a las características geográficas de cada región del 
país. 
 
Para ello, se plantean cuatro (4) Objetivos Estratégicos Institucionales orientados a 
garantizar acceso a los servicios de saneamiento en condiciones adecuadas con énfasis 
en el agua potable y/o clorada para cada grupo poblacional con enfoque territorial: 
población de zonas urbanas con servicios consolidados, zonas periurbanas, pequeñas 
ciudades y zonas rurales. 
 
Asimismo, se presenta un (1) Objetivo Estratégico Institucional para fortalecer la gestión 
del riesgo de desastres (GRD) en la Sunass y EPS; y un (1) Objetivo Estratégico 
Institucional en fortalecer la gestión institucional con integridad. En adición, el presente 
documento contiene las Acciones Estratégicas Institucionales, la Ruta Estratégica y los 
indicadores y metas anuales para el periodo 2023-2027. 
 
Finalmente, este documento es el resultado del trabajo conjunto y participativo de todos 
los órganos de la Entidad, con la finalidad de que la gestión sea eficaz, coordinada, 
eficiente, articulado con los otros actores del sector saneamiento y los tres niveles de 
gobierno, lo que permitirá lograr el cumplimiento eficaz de las metas establecidas al 
2027. 
 
 
 
 
  

 
1 Modificado por Resolución de Presidencia de Consejo Directivo Nro. 0016-2019/CEPLAN/PCD 



3 
 

 
 
 
 

 
PRESENTACIÓN .......................................................................................................................... 2 

I. INFORMACIÓN INSTITUCIONAL .................................................................................... 4 

1.1. Competencias y funciones de la Sunass......................................................... 4 

1.2. Estructura organizacional ......................................................................................... 5 
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I. INFORMACIÓN INSTITUCIONAL 
 

1.1. Competencias y funciones de la Sunass 
 
Sunass es un organismo público especializado-organismo regulador del 
poder ejecutivo con autonomía administrativa funcional técnica económica y 
financiera adscrita a la Presidencia del Consejo de Ministros. 
 
Competencias y funciones generales: 

 
1. Función fiscalizadora: comprende la facultad de realizar acciones de 

monitoreo y/o verificación del cumplimiento de las obligaciones legales, 
técnicas, contractuales, por parte de los prestadores de los servicios de 
saneamiento, así como la facultad de verificar el cumplimiento de 
cualquier mandato o resolución emitida por la Sunass o de cualquier otra 
obligación que se encuentra a cargo de la entidad o actividad fiscalizada. 
 

2. Función reguladora: comprende la facultad de fijar las tarifas de la 
prestación de los servicios de saneamiento bajo su ámbito. 
 

3. Función normativa: comprende la facultad de dictar en el ámbito y 
materia de su competencia, los reglamentos, normas que regulan los 
procedimientos a su cargo, otras de carácter general y mandatos u otras 
normas de carácter particular referidas a intereses, obligaciones o 
derechos de las entidades o actividades supervisadas o de sus usuarios. 
Comprende, a su vez, la facultad de tipificar las infracciones por 
incumplimiento de las obligaciones establecidas por normas legales, 
normas técnicas y aquellas derivadas de los contratos de concesión bajo 
su ámbito, así como por el incumplimiento de las disposiciones 
reguladoras y normativas dictadas por la Sunass. Asimismo, aprueba su 
propia escala de sanciones dentro de los límites establecidos mediante 
decreto supremo. 
 

4. Función sancionadora: comprende la facultad de imponer sanciones 
dentro de su ámbito de competencia por el incumplimiento de 
obligaciones derivadas de normas legales o técnicas, así como las 
obligaciones contraídas por los concesionarios en los respectivos 
contratos de concesión. 
 

5. Función de solución de controversias: comprende la facultad de 
resolver los conflictos y controversias entre los prestadores de los 
servicios de saneamiento. 
 

6. Función de solución de los reclamos de los usuarios de los 
servicios de saneamiento: comprende la facultad de resolver en 
segunda instancia administrativa los conflictos que surgen entre los 
usuarios frente a los prestadores de los servicios de saneamiento, en las 
materias señaladas en la normativa correspondiente. 

 
Adicionalmente a las competencias y funciones establecidas en la Ley N° 
27332; de conformidad con el Decreto Legislativo N° 1280, Ley Marco de la 
gestión y prestación de los servicios de saneamiento (en adelante, “Ley 
Marco”) y su reglamento aprobado con Decreto Supremo N 019-2017-
VIVIENDA (en adelante, “Reglamento”), la Sunass ejerce las siguientes 
funciones: 
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1. Determinar áreas de prestación de los servicios de saneamiento y 

productos y servicios derivados de los sistemas detallados en el artículo 
2 de la ley marco, así como aquellas funciones que le corresponden 
realizar respecto a los mercados de servicios de saneamiento, teniendo 
en consideración la escala eficiente, la política de integración y otros 
criterios que determine la Sunass. 
 

2. Supervisar, fiscalizar, sancionar y cautelar el cumplimiento de las 
obligaciones legales o técnicas de las empresas prestadoras para lograr 
un buen gobierno corporativo. 
 

3. Recopilar, procesar e incorporar en el sistema de información de agua y 
saneamiento - SIAS u otro aprobado por el ente rector, bajo 
responsabilidad, la información sobre la infraestructura e indicadores de 
gestión de los servicios de saneamiento de las empresas prestadoras y 
de pequeñas ciudades y actualizarlo permanentemente. 
 

4. Supervisar la ejecución de los contratos de asociaciones público-privadas 
vinculadas a la infraestructura pública y / o a la realización de una o más 
actividades comprendidas en los sistemas de los servicios de 
saneamiento establecidos en la ley marco dentro del ámbito de su 
competencia. 
 

5. Emitir disposiciones destinadas a promover, diseñar e implementar 
mecanismos de retribución por servicios ecosistémicos en concordancia 
con la normativa vigente y en coordinación con entidades competentes; 
así como brindar asistencia técnica a las empresas prestadoras sobre 
dicha materia. 
 

6. Evaluar a las empresas prestadoras públicas de accionariado municipal 
a fin de determinar si incurren en causales para el ingreso al régimen de 
apoyo transitorio. 

 
7. Determinar la viabilidad de la incorporación de las pequeñas ciudades a 

las empresas prestadoras y cuando ésta no sea posible, autorizar 
excepcionalmente a los municipios a prestar servicios de saneamiento. 
 
 
 

1.2. Estructura organizacional 
 

Con Resolución de Presidencia No 040-2019-Sunass-PCD se aprueba la 
Sección Segunda del Reglamento de Organización y Funciones de la Sunass.  
 
Los órganos de alta dirección, el órgano de control institucional, los órganos 
resolutivos, los órganos y unidades orgánicas de asesoramiento y apoyo, los 
órganos de línea, y los órganos desconcentrados aparecen representados en 
el siguiente gráfico. 



6 
 

 
 
 

 

II. DECLARACIÓN DE LA POLÍTICA INSTITUCIONAL 
 

El presente Plan Estratégico Institucional 2023-2027 se enmarca en la Política 
General de Gobierno para el periodo 2021-20262 y se articula con el “Plan 
Estratégico Sectorial Multianual - PESEM 2016-2025 del sector Presidencia del 
Consejo de Ministros”3.  

 
2 “Política General de Gobierno para el periodo 2021-2026”, aprobada mediante Decreto Supremo N° 164-

2021-PCM de fecha 15 de octubre de 2021. 

3 “Plan Estratégico Sectorial Multianual - PESEM 2016-2025 del sector Presidencia del Consejo de Ministros”, 

aprobado mediante Resolución Ministerial N° 131-2022-PCM de fecha 26 de abril de 2022, que amplió el 
horizonte temporal del Plan Estratégico Sectorial multianual - PESEM del Sector Presidencia del Consejo de 
Ministros hasta el año 2025. 



7 
 

 
En su condición de organismo público regulador, la prioridad de la 
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass), se orienta a 
que los ciudadanos y ciudadanas reciban una prestación del servicio de 
saneamiento en condiciones de calidad, de conformidad con lo dispuesto en el 
Decreto Legislativo N° 1280, Ley Marco de la Gestión y Prestación de los 
Servicios de Saneamiento y su Reglamento.  
 
En ese sentido, el horizonte estratégico que se plantea para los próximos cinco 
(5) años tiene un eje central para los usuarios y usuarias: que puedan acceder a 
servicios de saneamiento de calidad, ofertados con eficiencia productiva y de 
acuerdo a las características geográficas donde el servicio de saneamiento es 
prestado. 
 
Para el cumplimiento de este planteamiento, se presentan objetivos y acciones 
estratégicas como producto del diagnóstico situacional y reflejan el futuro 
deseado de los resultados de las intervenciones de Sunass, los mismos que se 
han diseñado de acuerdo con los siguientes objetivos prioritarios y lineamientos: 

 
OBJETIVO PRIORITARIO 
 
Población accede a servicios de saneamiento de calidad ofertados con eficiencia 
productiva y equidad, de acuerdo con las características geográficas donde el 
servicio de saneamiento es prestado. 

 

LINEAMIENTOS 
 

1. Regular los servicios de saneamiento con enfoque territorial: para 
priorizar las intervenciones de Sunass de acuerdo con la realidad de cada 
región y tipo de población (urbano, periurbano, pequeña ciudad y rural). 
 

2. Contribuir a la inclusión de la población sin servicios de saneamiento 
adecuados: para contribuir con el desarrollo de todos los ciudadanos y 
ciudadanas del país. Está demostrado que el servicio de saneamiento tiene 
una incidencia directa en la salud, educación, calidad de vida y bienestar de 
la población. Asimismo, se debe prestar especial atención a los niños y 
niñas. 
 

3. Efectuar monitoreo remoto: para mejorar la calidad del servicio en todos 
los ámbitos de prestación, dando seguimiento a los diferentes indicadores 
claves de forma sistémica. 
 

4. Dar seguimiento a las inversiones de las EPS: para fomentar que se 
realicen las inversiones en saneamiento que sean necesarias para el 
mejoramiento en la prestación del servicio. 
 

5. Articular política de saneamiento: para fortalecer las acciones de 
coordinación y articulación de las acciones del Ministerio de Vivienda, 
Construcción y Saneamiento, OTASS, gobiernos regionales y locales que 
conlleven a mejorar los resultados de las intervenciones del Estado respecto 
a la prestación del servicio de saneamiento. 
 

6. Investigar para generar evidencia: con la finalidad de contar con el 
sustento que permita la elaboración de políticas y normas que fortalezcan el 
rol de la Sunass en el cumplimiento de su misión. 
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7. Sistematizar los procesos: para una gestión de los procesos 

administrativos con eficiencia y eficacia. 
 

8. Análisis de Impacto Regulatorio4: para la emisión de políticas y normas 
que contribuyan a potenciar la calidad de los servicios de saneamiento, 
considerando la realidad territorial de los diferentes ámbitos de la prestación 
de los servicios. 

 
9. Contribuir con la sostenibilidad presente y futura de los servicios de 

saneamiento: gestionando los riesgos del cambio climático y promoviendo 
los mecanismos de retribución por servicios ecosistémicos hídricos, con la 
finalidad de conservar la fuente de agua para el saneamiento, en el marco 
de la promoción de la seguridad hídrica. 
 

10. Enfoque de género en la estrategia de Sunass: para contribuir, desde 
cada una de las competencias y funciones de la entidad, con la identificación 
de necesidades diferenciadas por género y lograr, desde la 
transversalización del enfoque de género en la gestión institucional, que los 
ciudadanos y ciudadanas accedan y se beneficien de los servicios de 
saneamiento de manera oportuna, eficaz, libres de discriminación y 
garantizando el respeto a su diversidad. 

 
 
PRINCIPIOS Y VALORES5 

 
1. Principios 

 
En el ejercicio de sus funciones los servidores de la Sunass se regirán por 
los siguientes principios: 

 
RESPETO. Adecua su conducta hacia el respeto de la Constitución y las 
Leyes, garantizando que en todas las fases de toma de decisiones o en el 
cumplimiento de los procedimientos, se respeten los derechos a la defensa 
y al debido procedimiento. 
 
PROBIDAD. Actúa con rectitud, honradez y honestidad, procurando 
satisfacer el interés general y desechando todo provecho o ventaja personal, 
obtenido por sí o por interpósita persona. 
 
EFICIENCIA. Brinda calidad en cada una de las funciones a su cargo, 
procurando obtener una capacitación sólida y permanente. 
 
IDONEIDAD. Entendida como aptitud técnica legal y moral, es condición 
esencial para el acceso y ejercicio de la función pública. El servidor público 
debe propender a una formación sólida acorde a la realidad, capacitándose 
permanentemente para el debido cumplimiento de funciones. 
 
VERACIDAD. Se expresa con autenticidad en las relaciones funcionales 
con todos los miembros de su institución y con la ciudadanía, y contribuye 
al esclarecimiento de los hechos. 

 
4 Es un instrumento establecido por la OCDE, que mide el impacto de las políticas públicas en términos de beneficios, 
costos y efectos potenciales de una propuesta regulatoria, a favor de los ciudadanos y la prestación del servicio. 
5 Fuente: Código de Ética de la Sunass aprobado mediante Resolución de Consejo Directivo 059-2021-SUNASS-CD el 
17 de noviembre de 2021. 
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LEALTAD Y OBEDIENCIA. Actúa con fidelidad y solidaridad hacia todos los 
miembros de su institución, cumpliendo las órdenes que la imparta el 
superior jerárquico competente, en la medida que reúna las formalidades del 
caso y tengan por objeto la realización de actos de servicio que se vinculen 
con las funciones a su cargo, salvo los supuestos de arbitrariedad o 
ilegalidad manifiesta, las que deberá poner en conocimiento del superior 
jerárquico de la institución. 
 
JUSTICIA Y EQUIDAD. Tiene permanente disposición para el cumplimiento 
de sus funciones, otorgando a cada uno lo que le es debido, actuando con 
equidad en sus relaciones con el Estado, con el administrado, con sus 
superiores, con sus subordinados y con la ciudadanía en general. 

 
 
 

2. Valores 
 
La Sunass tiene los siguientes valores: 
 
TRABAJO EN EQUIPO. Alcanzar los resultados y metas de la Sunass, 
coordinando e integrando el esfuerzo, la participación y el aporte de sus 
colaboradores, fomentando en sus miembros la equidad, autonomía, 
respeto y responsabilidad. 
 
EXCELENCIA E INNOVACIÓN. Busca en forma permanente, nuevas 
formas de hacer las cosas para crear cambios significativos para la mejora 
de productos, servicios o procesos de la Sunass con valor agregado, de 
modo que ello sea beneficioso para el colaborador, la entidad o la sociedad. 
 
VOCACIÓN DE SERVICIO. Actúa de manera solidaria y desinteresada, 
mostrando disposición para brindar un servicio con respuesta efectiva, 
oportuna y cordial al usuario interno o externo. 
 
RESPETO E IGUALDAD DE TRATO. Aplica criterios de consideración y 
buen trato, con respeto y sin distinción de raza, sexo, orientación sexual, 
religión, lugar geográfico de procedencia, lengua u otra circunstancia 
personal. 

 
 

III. MISIÓN DE LA Sunass 
 
Según la Guía de planeamiento institucional del CEPLAN, “…la misión es la razón 
de ser de la entidad, en el marco de las competencias y funciones establecidas en 
su ley de creación (...) o la normativa que la reglamenta, considerando la población 
a la cual sirve y la manera particular como lo hace. En términos prácticos, refleja su 

gran objetivo general en el marco de las políticas y planes nacionales y territoriales”6. 

 
 
 
 

 
6 Guía para el Planeamiento Institucional Modificada por Resolución de Presidencia de Consejo Directivo N° 053-2018-

CEPLAN/PCD. Pág. 32 
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En función de estas definiciones, la misión que Sunass declarada es la siguiente:  
 

 

“Asegurar la prestación de los servicios de saneamiento en el 
ámbito urbano y rural, en condiciones de calidad, para contribuir a la 

inclusión social y a la conservación del ambiente.” 7 

 

 
 
 

IV. OBJETIVOS ESTRATÉGICOS INSTITUCIONALES 
 

Los objetivos estratégicos institucionales comunican “…los resultados que la 
entidad espera lograr en las condiciones de vida de la población a la que atiende 
y en sus condiciones internas en cumplimiento de sus funciones sustantivas o 
sus funciones de administración interna definidas en la Ley Orgánica del Poder 

Ejecutivo.”8  

 
En ese sentido y tomando en cuenta la misión declarada y en el marco del 
diagnóstico de la situación de los servicios de saneamiento con enfoque 
territorial, primero, se identificaron características, necesidades y problemas. 
Luego, se identificaron las causas de estos problemas. Posteriormente, se ha 
podido determinar que es necesario diferenciar los tipos de intervenciones que 
la Sunass debe realizar para contribuir a la solución de dichos problemas. 
 
En ese orden de ideas, se cuenta con la siguiente clasificación territorial y sus 
definiciones: 

 
3. Zona urbana:  

 
El ámbito urbano consolidado es el territorio que pertenece al ámbito de 
responsabilidad de la Empresa Prestadora urbana, compuesto por 
aquellos distritos que cuentan con un alto porcentaje de viviendas con 
acceso a la red pública de agua potable, alcantarillado y tratamiento de 
aguas residuales con un servicio de alta calidad. 
 
Se considera que el servicio de saneamiento es de alta calidad cuando el 
porcentaje de viviendas con acceso a la red pública de agua potable con 
un servicio de alta calidad respecto al total de viviendas con acceso es 
mayor a un umbral previamente establecido tanto a nivel nacional o a nivel 
departamental. 
 
 
 
 

 
7 Decreto Legislativo N° 1280, artículo 7° - “Competencias de la Superintendencia Nacional de Servicios de 

Saneamiento”: “La Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento - Sunass, en su condición de organismo 
regulador, le corresponde garantizar a los usuarios la prestación de los servicios de saneamiento en el ámbito 
urbano y rural, en condiciones de calidad, contribuyendo a la salud de la población y a la preservación del 
ambiente, para lo cual ejerce las funciones establecidas en la Ley Nº 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores 
de la Inversión Privada en los Servicios Públicos, la presente Ley, su Reglamento y las normas sectoriales.” (El resaltado 
en negrita es propio). 

8 Guía para el Planeamiento Institucional Modificada por Resolución de Presidencia de Consejo Directivo N° 053-2018-

CEPLAN/PCD. Pág. 32 
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4. Zona periurbana 
 
De conformidad con lo dispuesto en el Reglamento de la Ley Marco, en su 
Artículo 4°, numeral 31, la zona periurbana es la “zona ubicada en el límite 
de la zona urbana consolidada, cuya solución para el acceso a los servicios 
de saneamiento puede incluir opciones tecnológicas convencionales o 
tecnológicas no convencionales.” 
 
Sobre el particular, este territorio pertenece al ámbito de responsabilidad 
de la Empresa Prestadora urbana, compuesto por aquellos distritos que 
cuentan con un alto porcentaje de viviendas con acceso a la red pública de 
agua potable con un servicio de baja o moderada calidad (críticas). 
 
Se considera que el servicio de saneamiento es de baja o moderada 
calidad, cuando el nivel de continuidad del servicio de agua potable en una 
vivienda es menor o igual a un valor previamente establecido, pudiendo 
ser el primer quintil de la distribución de continuidades por hogares, sea 
nacional o a nivel departamental. 
 

5. Pequeñas ciudades 
 
El Reglamento de la Ley Marco, establece la definición de “pequeñas 
ciudades” en su Artículo N° 32.3: “(…) zonas urbanas con población entre 
dos mil uno (2,001) y quince mil (15,000) habitantes (…)”. 
 

6. Zonas rurales  
 
El ámbito rural es definido por el Reglamento de la Ley Marco, en su 
Artículo 32.4, de la siguiente manera “(...) El ámbito rural comprende los 
centros poblados rurales que cuenten con una población no mayor a dos 
mil (2,000) habitantes.” 
 
Dentro de este ámbito territorial, encontramos la siguiente clasificación: 
 

- Ámbito rural cercano: Territorio que pertenece al ámbito rural, compuesto 
por aquellos centros poblados ubicados a una distancia no mayor a 6.75 
km de la capital de la provincia más cercana. 
 
El umbral de 6.75 km corresponde al decil más bajo de la distribución de 
distancias de los centros poblados hacía la capital de la provincia más 
cercana. 
 

- Ámbito rural lejano: Territorio que pertenece al ámbito rural, compuesto por 
aquellos centros poblados ubicados a una distancia mayor a 6.75 km de la 
capital de la provincia más cercana. 

 
Una vez definidos los ámbitos de la prestación del servicio de saneamiento, 
producto del estudio de las necesidades y características de cada ámbito, se ha 
determinado que se requieren productos y resultados diferenciados para generar 
valor público en cada uno de ellos. Por ese motivo, se presentan Objetivos 
Estratégicos Institucionales (en adelante, “OEI”) que resaltan estratégicamente 
las intervenciones de Sunass con enfoque territorial; dichos objetivos 
estratégicos son los siguientes: 
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OEI.01 Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas con énfasis en agua potable para la 
población de las zonas periurbanas 

 
La labor de Sunass contribuye a incrementar el acceso en condiciones 
de calidad de los servicios de saneamiento prestado por los operadores. 
En el caso del servicio de agua potable, se busca mejorar la continuidad, 
la cloración, y la ausencia de elementos contaminantes como metales 
pesados. 
 

OEI.02 Mejorar la oferta de servicios de saneamiento con énfasis en agua 
potable para la población de zonas urbanas. 

  
Las zonas urbanas cuentan con servicios de saneamiento 
consolidados, por ello, la Sunass deberá optimizar la prestación del 
servicio ofertado. En este caso, además de promover la mejora continua 
la calidad de los servicios de agua potable, alcantarillado y de 
tratamiento de aguas residuales, se busca mejorar la atención de los 
reclamos por roturas, atoros o problemas de facturación. 

 
OEI.03 Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en 

condiciones adecuadas con énfasis en agua potable y/o clorada 
para la población de pequeñas ciudades. 

 
 Las pequeñas ciudades serán entendidas como aquellos centros 

poblados con entre de 2001 y 15000 habitantes y que son atendidas por 
las Unidades de Gestión Municipal (UGM) u operadores especializados. 
Para este territorio, en el caso del tratamiento del agua potable, el 
resultado esperado de las intervenciones será contribuir a mejorar los 
requisitos de calidad en la prestación del servicio de saneamiento en 
condiciones adecuadas de cloración, continuidad y en ausencia de 
elementos contaminantes como metales pesados. 

 
OEI.04 Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en 

condiciones adecuadas con énfasis en agua clorada para la 
población de las zonas rurales. 

 
 En relación al ámbito rural, se enfatizan las intervenciones en aquellos 

centros poblados rurales con menos de 2000 habitantes y a una 
distancia intermedia de los centros poblados urbanos. En este ámbito, 
la prioridad será garantizar el acceso al servicio de saneamiento en 
condiciones adecuadas de cloración. 

 
OEI.05 Fortalecer la gestión de riesgos de desastres (GRD) en la Sunass 

y en las Empresas Prestadoras de Servicios. 
 Este objetivo estratégico se refiere a la implementación de la gestión del 

riesgo de desastres y acciones contra el cambio climático, involucrando 
a otras entidades y entes cooperantes cuando sea necesario, así como 
a la integración de mecanismos de gestión de riesgos en las 
operaciones de Sunass, todo lo cual se relaciona con los servicios de 
saneamiento. 

 
OEI.06 Fortalecer la gestión institucional con integridad en la SUNASS. 
 El óptimo desarrollo de las intervenciones de Sunass depende, en gran 

manera, de una gestión institucional sólida, moderna, eficiente y 
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estratégica. Por ello, se enfatizará en fortalecer la gestión administrativa 
mediante la sistematización y simplificación de los procesos 
administrativos. 

 
Asimismo, se fortalecerá el enfoque de igualdad de género en la gestión 
de la Sunass, mediante la implementación de herramientas y acciones 
que contribuyan al proceso de “modernización”, de acuerdo con la visión 
de un Estado moderno al servicio de mujeres y hombres. 
 
Finalmente, en el marco de este objetivo la Sunass implementara los 
componentes de integridad y lucha contra la corrupción.  

 
Como se puede apreciar en la formulación de los OEI, resulta indispensable 
diferenciar los resultados en la contribución del valor público por la prestación 
del servicio de saneamiento de acuerdo con la realidad, características y 
necesidades de cada tipo de territorio. 
 
Bajo este enfoque territorial, para cada uno de los territorios se han diseñado 
acciones estratégicas que conllevarán a la consecución de los OEI, logrando 
una mejora en la prestación del servicio de saneamiento. No obstante, aunque 
no se visualiza en la matriz PEI, las acciones estratégicas se podrían clasificar 
considerando su contribución a las siguientes dimensiones cualitativas de los 
resultados esperados: 
 
- Calidad  
- Sostenibilidad económico-financiera, social y ambiental  
- Valoración del servicio 
- Gobernanza Regulatoria 

 
La solución a los distintos tipos de problemas de los servicios de saneamiento 
es compleja; por ello, la propuesta estratégica de Sunass contempla que, el 
cumplimiento de todas las dimensiones cualitativas de resultados se va a ir 
atendiendo bajo un enfoque de gestión territorial. En esta migración de 
perspectiva de dimensiones cualitativas al enfoque territorial, las acciones 
estratégicas (AEI) se asignan de acuerdo con la especificidad territorial (ver 
Gráfico N° 1), generando necesidad de continuar mejorando las intervenciones 
que realiza la institución sobre el tipo de operadores que actúa en el territorio. 
Esta mejora será definida en las actividades operativas del Plan Operativo 
Institucional (POI) hacia adelante. 
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Gráfico N° 1: Dimensiones de resultados esperados en las intervenciones de 
Sunass 

 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

En el Gráfico N°1, se puede apreciar que las AEI han sido diseñadas de tal 
forma que, corresponden a una dimensión cualitativa del resultado esperado y, 
al mismo tiempo, contribuye con la consecución de uno o más de los OEI, 
llegando a ser, en algunos casos, transversales a algunos OEI. 
 
Esta nueva estrategia institucional implica cambios que la organización debe 
implementar hacia adelante y que conllevará a un perfeccionamiento de las 
AEI. Este proceso es gradual en su implementación y requiere de un enorme 
esfuerzo de la institución. 
 
En ese contexto se alinean las actuales AEI a los OEI donde se identifica su 
mayor contribución. 
 
En el siguiente cuadro se expone la relación de OEI y sus indicadores: 

 
 

Tabla 1: Objetivos Estratégicos Institucional (OEI) 
 

Cód. OEI Indicador 
Órgano 

responsable 

OEI.01 

Incrementar el acceso a los 
servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas con 
énfasis en agua potable para la 
población de las zonas 
periurbanas 

Porcentaje de horas por día 
ininterrumpidas del servicio de agua 
en las zonas periurbanas. 

DF 

Porcentaje de muestras de agua con 
presencia de cloro residual tomadas 
en las zonas periurbanas con 
resultados satisfactorios. 

DF 

OEI.02 

Mejorar la oferta de servicios de 
saneamiento con énfasis en 
agua potable para la población 
de zonas urbanas 

Ratio de reclamos operacionales y 
comerciales de los usuarios de 
saneamiento atendidos en zonas 
urbanas. 

DF 
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Cód. OEI Indicador 
Órgano 

responsable 

OEI.03 

Incrementar el acceso a los 
servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas con 
énfasis en agua potable y/o 
clorada para la población de 
pequeñas ciudades 

Ratio de prestadores de servicios de 
saneamiento evaluados y/o 
fiscalizados en pequeñas ciudades 
que cuentan con adecuada cloración 
del agua. 

DF 

OEI.04 

Incrementar el acceso a los 
servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas con 
énfasis en agua clorada para la 
población de las zonas rurales 

Ratio de cloración del agua en zonas 
del ámbito rural 

DF 

OEI.05 

Fortalecer la gestión de riesgos 
de desastres (GRD) en la 
Sunass y en las Empresas 
Prestadoras de Servicios 

Porcentaje de empresas prestadoras 
que cuentan con metas de gestión en 
Gestión de Riesgo de Desastres 
(GRD) 

DAP 

Número de horas para recuperación 
de los procesos críticos ante una crisis 
operativa. 

OAF 

OEI.06 
Fortalecer la gestión 
institucional con integridad en la 
SUNASS. 

Porcentaje de usuarios internos 
satisfechos con los servicios provistos 
por las unidades de organización. 

OPPM-UPP 

 
 
 

V. ACCIONES ESTRATÉGICAS INSTITUCIONALES 
 
Para CEPLAN “las acciones estratégicas institucionales se refieren a iniciativas 
que contribuyen a implementar la estrategia establecida por los OEI, las cuales 
se concretan en productos (bienes o servicios) que la entidad entrega a sus 
usuarios, tomando en cuenta sus competencias y funciones”9 
 
La naturaleza de las AEI depende del tipo de OEI al cual contribuyen. Las AEI 
para OEI de tipo I se refieren a bienes o servicios finales entregados a usuarios 
externos a la entidad. Las AEI para OEI de tipo II se refieren a bienes o servicios 
intermedios entregados a usuarios internos de la entidad. 
 
Las Acciones Estratégicas Institucionales de Sunass son los siguientes: 

 
OEI.01 Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en 

condiciones adecuadas con énfasis en agua potable para la 
población de las zonas periurbanas 

 
AEI 01.01 Monitoreo remoto de calidad del servicio de agua implementado a 

los prestadores de servicios de saneamiento 
 

Implementar el uso de tecnologías para fortalecer la fiscalización a 
través del monitoreo remoto de las condiciones y parámetros de los 

 
9 Guía para el Planeamiento Institucional Modificada por Resolución de Presidencia de Consejo Directivo 
N° 053-2018-CEPLAN/PCD. Pág. 34 
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servicios de saneamiento. Esta implementación se realizará de forma 
gradual. 
 
 
 

AEI 01.02 Fiscalización de actividades operacionales efectivas a empresas 
prestadoras de los servicios de saneamiento 
 
La Sunass realiza la fiscalización a las empresas prestadoras en 
diferentes aspectos, entre ellas la verificación del cumplimiento de sus 
obligaciones técnico operacionales, la cual comprende los procesos 
de tratamiento y distribución de agua potable; mantenimiento y buen 
uso de la infraestructura; verificación de la actividad de control de 
calidad del agua potable suministrada; los procesos de recolección de 
aguas residuales; tratamiento de las aguas residuales, así como su 
disposición final, según el Reglamento General de Fiscalización y 
Sanción. 
 

AEI 01.03 Comunicación estratégica permanente dirigida a los usuarios de 
los servicios de saneamiento. 
 
Son todas aquellas acciones de comunicación para dar a conocer las 
funciones y servicios de la Sunass, en beneficio de los usuarios. Estas 
acciones se implementan a través de campañas de comunicación, 
redes sociales y página web de la institución, el desarrollo de eventos 
y la gestión de prensa.  

 
OEI.02 Mejorar la oferta de servicios de saneamiento con énfasis en agua 

potable para la población de zonas urbanas 
 
AEI 02.01 Fiscalización y evaluación de la gestión empresarial efectivas a las 

empresas prestadoras de los servicios de saneamiento 
 
La Sunass además de realizar la fiscalización de aspectos técnico-
operacionales a las empresas prestadoras, también verifica el 
cumplimiento de las obligaciones en los aspectos: comerciales, 
evaluación de metas de gestión, de buen gobierno corporativo, 
conformación y uso de fondos y reservas, entre otras obligaciones de 
carácter empresarial conforme a la prestación de los servicios de 
saneamiento. 

 
AEI 02.02  Apelaciones resueltas oportunamente presentadas por los 

usuarios de los servicios de saneamiento 
 

Resolver los reclamos (Recursos de Apelación) presentados por los 
usuarios de los servicios de saneamiento, contra las empresas 
prestadoras, en segunda y última instancia administrativa, de 
conformidad con lo establecido en el Reglamento General de 
Reclamos de Usuarios de los Servicios de Saneamiento y otras 
normas que resulten aplicables. 
 
Este es un proceso operativo clave que optimiza los servicios de 
saneamiento atendiendo a los usuarios mediante un indicador que 
permite sobrepasar el cumplimiento de los requerimientos legales, 
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toda vez que busca atender la resolución de las apelaciones en un 
plazo menor al establecido por la normativa vigente. 

 

 

AEI 02.03 Sistema de atención optimizado para los usuarios de los servicios 
de saneamiento 

 
Contempla no solo la atención directa a la ciudadanía a través de la 
plataforma de orientación multicanal que opera a nivel nacional, sino 
también la gestión de la demanda de los usuarios a partir del 
seguimiento a los problemas que presenten y de la búsqueda de una 
oportuna solución a los mismos, a través de coordinaciones intra e 
interinstitucionales (estas últimas con los propios prestadores, actores 
o grupos de interés involucrados en la provisión de los servicios), y de 
la implementación de mecanismos de participación ciudadana. 

 

AEI 02.04 Tarifas actualizadas de las empresas prestadores de los servicios 
de saneamiento 

 
Es el conjunto de intervenciones que realiza la Sunass que consiste 
en i) la aprobación de la fórmula tarifaria, estructura tarifaria y metas 
de gestión, y ii) el seguimiento los ajustes tarifarios programados o 
generados por la acumulación del IPM. Ello bajo el enfoque de 
empresa modelo adaptada y las recomendaciones del PAFER-OCDE.  

 
AEI 02.05 Sanción efectiva a los administrados que infringen las normas de 

acuerdo a la tipificación de Sunass. 
 

Determinar e imponer las sanciones correspondientes a los 
Administrados; es decir, prestadores de los servicios de saneamiento, 
directores y/o gerentes de las empresas prestadoras de servicios de 
saneamiento de accionariado municipal e inversionistas, de ser el 
caso, por el incumplimiento de las obligaciones legales, contractuales 
y de las disposiciones emitidas por la Sunass. 

 
AEI 02.06 Promoción de la seguridad hídrica oportuna a las empresas 

prestadoras de los servicios de saneamiento 
 
Son aquellas intervenciones que promueven la seguridad hídrica que 
busca proteger el acceso sostenible al agua para el sostenimiento de 
los medios de vida, el bienestar y el desarrollo socioeconómico. 

 
OEI. 03 Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en condiciones 

adecuadas con énfasis en agua potable y/o clorada para la 
población de pequeñas ciudades 

 
AEI 03.01 Fiscalización efectiva de prestadores de los servicios de 

saneamiento en pequeñas ciudades y ámbito rural 
 
La fiscalización tiene por objeto verificar el cumplimiento de 
obligaciones impuestas por el regulador en los prestadores de 
servicios en el ámbito de las pequeñas ciudades y rural, la cual 
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comprende a las organizaciones comunales y Unidad de Gestión 
Municipal u operador especializado, según sea el caso. 

 
AEI 03.02 Áreas de la prestación optimizadas en beneficio de los usuarios 

de los servicios de saneamiento 
 

Son un conjunto de intervenciones vinculadas a efectuar un uso 
óptimo de las áreas de prestación de los servicios aprobadas. Las 
acciones están referidas a la actualización, mejoras junto a la 
socialización e incidencia para lograr mayor eficiencia y sostenibilidad 
en la prestación de servicio de saneamiento. 

 
AEI 03.03 Programas de sensibilización sobre el valor de los servicios de 

saneamiento implementados y dirigidos a los usuarios 
 

Contempla aquellas acciones que la Sunass realiza con la finalidad de 
promover una cultura de valoración de los servicios de saneamiento y 
uso racional del agua potable, así como de preservación de los 
ecosistemas. Las intervenciones buscan impactar en los factores que 
pueden ser determinantes para incrementar dicha valoración, y a la 
vez generar un cambio de percepción y comportamiento sobre cuidado 
del recurso, a través de la promoción y difusión (con charlas, talleres 
y/o campañas temáticas) sobre buenas prácticas para el ahorro del 
agua potable, cuidado de las fuentes, deberes y derechos, y otros 
temas relevantes de los servicios de saneamiento. 

 

OEI.04 Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en condiciones 
adecuadas para la población de zonas rurales 

 
AEI 04.01 Regulación diferenciada y con enfoque territorial implementada 

para los prestadores de servicios de saneamiento 
 

Con la finalidad de mejorar el diseño regulatorio, la Sunass viene 
implementando el proceso de Análisis de Impacto Regulatorio (AIR), 
mediante la incorporación de un proceso de decisión formal y 
sistemático para examinar y medir los beneficios probables, los costos 
y los efectos de la nueva regulación. En ese sentido, la regulación 
sobre el sector saneamiento tendrá un impacto positivo sobre el 
usuario y el territorio a nivel nacional. 

 
AEI 04.02 Determinación de tarifas y asistencia técnica integral para la 

aplicación de la cuota familiar de los prestadores de los servicios 
de saneamiento 

 
Considera asistencias técnicas a los responsables de las áreas 
técnicas municipales (ATM), Organizaciones Comunales (OC) y 
Aliados Estratégicos para maximizar la implementación de la 
metodología para la fijación del valor de la cuota familiar. 

 
AEI 04.03 Mecanismos de incentivos basados en evidencias implementados 

para los prestadores de los servicios de saneamiento 
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Considera todas las intervenciones que fomente cambios de 
comportamiento en los prestadores para mejorar la calidad del servicio 
de saneamiento, a través de la identificación de buenas prácticas de 
los prestadores en cada ámbito de prestación. Entre ellos, se 
encuentra el informe de benchmarking regulatorio de empresas 
prestadoras, recoge las mejores prácticas, con el fin de mejorar el 
desempeño de las Empresas Prestadoras, cuyo proceso contempla 
tres etapas: i) evaluación del desempeño, ii) mejora del desempeño, y 
iii) transparencia.  

.  
 

OEI.05 Fortalecer la gestión de riesgos de desastres (GRD) en la Sunass y 
en las Empresas Prestadoras de Servicios 

 
AEI 05.01 Capacidades fortalecidas en Gestión de Riesgos de Desastres 

(GRD) de los colaboradores de la Sunass 
 

El Sistema Nacional de Gestión del Riesgo de Desastres (SINAGERD) 
establece los planes específicos para la gestión del riesgo de desastres. 
Estos planes tienen la finalidad de implementar los diferentes procesos 
de la GRD para conocer, prevenir y reducir los riesgos; y prepararse 
para responder y rehabilitar los servicios en casos de emergencia o 
desastres. 

 
Asimismo, la Dirección del Ámbito de la Prestación – DAP, proporciona 
capacitación en Gestión de Riesgo de Desastre a las Empresas 
Prestadoras de Servicios a través de asistencias técnicas brindadas por 
las Oficinas Desconcentradas de Servicios en cada uno de sus ámbitos 
territoriales. 
 

OEI.06 Fortalecer la gestión institucional con integridad en la SUNASS. 
 

AEI 06.01 Procesos misionales sistematizados en la Sunass 
 
Es la sistematización de los procesos misionales priorizados los cuales 
comprenden al proceso de fiscalización, ámbito de prestación, 
resolución de reclamos, y regulación tarifaría. Los procesos se 
fortalecen con el uso de las tecnologías de la información, bajo un 
enfoque sistémico, integrado, buscando generar competitividad, 
eficiencia y valor. La sistematización se realizará de forma gradual y 
bajo ciclos de mejora continua. 

 
AEI 06.02 Gestión institucional eficaz y con integridad en la Sunass 

 
Se entiende como el conjunto de actividades, recursos, mecanismos 
y herramientas destinados a la definición, aprobación, seguimiento y 
evaluación de las estrategias institucionales. Dicho conjunto está 
orientado al logro de resultados a través del uso eficiente, eficaz y con 
integridad de los recursos disponibles. 

 
En adición, la gestión de la Sunass implementará los componentes de 
integridad y lucha contra la corrupción en cumplimiento con las Política 
Nacional de Gobierno.  
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Tabla 2. ACCIONES ESTRATÉGICAS INSTITUCIONALES 

  

OEI CÓD AEI Indicadores Responsables 

OEI.01 Incrementar el acceso a los 
servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas con énfasis 
en agua potable para la población 
de las zonas periurbanas 

AEI.01.01 
Monitoreo remoto de calidad del servicio de 
agua implementado a los prestadores de 
servicios de saneamiento 

Número de prestadores de servicios de 
saneamiento con monitoreo remoto implementado 

OAF 

AEI.01.02 
Fiscalización de actividades operacionales 
efectivas a empresas prestadoras de los 
servicios de saneamiento 

Porcentaje de empresas prestadoras fiscalizadas 
en aspectos técnico-operacionales. 

DF 

AEI.01.03 
Comunicación estratégica permanente 
dirigida a los usuarios de los servicios de 
saneamiento 

Porcentaje de usuarios que conocen el rol de la 
Sunass 

OCII 

OEI.02 Mejorar la oferta de servicios 
de saneamiento con énfasis en 
agua potable para la población de 
zonas urbanas 

AEI.02.01 

Fiscalización y evaluación de la gestión 
empresarial efectivas a las empresas 
prestadoras de los servicios de 
saneamiento. 

Ratio de sostenibilidad económica de las empresas 
prestadoras 

DF 

Porcentaje de la Programación de Multianual de 
Inversiones - PMI de las empresas prestadoras 
ejecutada 

DRT 

Índice de Buen Gobierno Corporativo óptimo DF 

AEI.02.02 
Apelaciones resueltas oportunamente 
presentadas por los usuarios de los 
servicios de saneamiento 

Promedio de días en que se emite una resolución 
de apelación 

TRASS 

AEI.02.03 
Sistema de atención optimizado para los 
usuarios de los servicios de saneamiento 

Porcentaje de usuarios satisfechos con la atención 
de la Sunass 

DU 

AEI.02.04 
Tarifas actualizadas de las empresas 
prestadores de los servicios de saneamiento 

Porcentaje de empresas prestadoras de servicio 
con estudio tarifario vigente 

DRT 

AEI.02.05 
Sanción efectiva a los administrados que 
infringen las normas de acuerdo a la 
tipificación de Sunass 

Porcentaje de resoluciones de sanciones 
consentidas. 

DS 
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Tabla 2. ACCIONES ESTRATÉGICAS INSTITUCIONALES 

  

OEI CÓD AEI Indicadores Responsables 

AEI.02.06 
Promoción de la seguridad hídrica oportuna 
a las empresas prestadoras de los servicios 
de saneamiento 

Porcentaje de empresas prestadoras de servicio de 
saneamiento con planes de seguridad hídrica 
implementada 

DAP 

OEI.03 Incrementar el acceso a los 
servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas con énfasis 
en agua potable y/o clorada para la 
población de pequeñas ciudades 

AEI.03.01 
Fiscalización efectiva a prestadores de los 
servicios de saneamiento en pequeñas 
ciudades y ámbito rural 

Número de fiscalizaciones o evaluaciones a 
prestadores de pequeñas ciudades realizadas 

DF 

Número de fiscalizaciones o evaluaciones a 
prestadores de organizaciones comunales 
realizadas. 

DF 

AEI.03.02 
Áreas de la prestación optimizadas en 
beneficio de los usuarios de los servicios de 
saneamiento 

Índice del área de prestación optimizada DAP 

AEI.03.03 
Programas de sensibilización sobre el valor 
de los servicios de saneamiento 
implementados y dirigidos a los usuarios 

Porcentaje de usuarios que valoran la importancia 
de contar con los servicios de saneamiento. 

DU 

OEI.04 Incrementar el acceso a los 
servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas con énfasis 
en agua clorada para la población 
de las zonas rurales 

AEI.04.01 
Regulación diferenciada y con enfoque 
territorial implementada para los prestadores 
de servicios de saneamiento 

Porcentaje de normas aprobadas que cuenten con 
Análisis de Impacto Regulatorio (AIR). 

DPN 

AEI.04.02 

Determinación de tarifas y asistencia técnica 
integral para la aplicación de la cuota 
familiar de los prestadores de los servicios 
de saneamiento 

Porcentaje de organizaciones comunales asistidas 
por Sunass que han calculado su cuota familiar. 

DRT 

AEI.04.03 
Mecanismos de incentivos basados en 
evidencias implementados para los 
prestadores de servicios de saneamiento 

Número de benchmarking por cada ámbito de 
prestación implementado 

DF 

OEI.05 Fortalecer la gestión de 
riesgos de desastres (GRD) en la 
Sunass y en las Empresas 
Prestadoras de Servicios 

AEI.05.01 
Capacidades fortalecidas en Gestión de 
Riesgos de Desastres (GRD) de los 
colaboradores de la Sunass 

Porcentaje de colaboradores de la Sunass 
capacitados en Gestión de Riesgos de Desastres 

DAP 

OEI.06 Fortalecer la gestión 
institucional con integridad en la 
Sunass 

AEI.06.01 
Procesos misionales sistematizados en la 
Sunass 

Porcentaje de procesos misionales sistematizados OTI 
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Tabla 2. ACCIONES ESTRATÉGICAS INSTITUCIONALES 

  

OEI CÓD AEI Indicadores Responsables 

AEI.06.02 
Gestión institucional eficaz y con integridad 
en la Sunass 

Porcentaje del Sistema Integrado de Gestión (SIG) 
implementado 

OPPM-UM 

Porcentaje del Modelo de integridad y lucha contra 
la corrupción implementado 

OAF-URH 

 

VI. RUTA ESTRATÉGICA10 
 

 

Prioridad 
OEI Vinculación 

con la PGG 
Prioridad 

AEI Vinculación 
con la PGG 

UO 
Responsable Código Descripción Código Descripción 

1 OEI.01 

Incrementar el acceso a 
los servicios de 
saneamiento en 
condiciones adecuadas 
con énfasis en agua 
potable para la población 
de las zonas periurbanas 

EJE 1, 
LIN 1,4 

1 AEI.01.01 

Monitoreo remoto de calidad del 
servicio de agua implementado a los 
prestadores de servicios de 
saneamiento 

EJE 1, 
LIN 1,4 

OAF 

2 AEI.01.02 

Fiscalización de actividades 
operacionales efectivas a empresas 
prestadoras de los servicios de 
saneamiento 

EJE 1, 
LIN 1,4 

DF 

3 AEI.01.03 
Comunicación estratégica 
permanente dirigida a los usuarios de 
los servicios de saneamiento 

EJE 1, 
LIN 1,4 

OCII 

2 OEI.02 

Mejorar la oferta de 
servicios de saneamiento 
con énfasis en agua 
potable para la población 
de zonas urbanas 

EJE 1, 
LIN 1,4 

1 AEI.02.01 

Fiscalización y evaluación de la 
gestión empresarial efectivas a las 
empresas prestadoras de los 
servicios de saneamiento 

EJE 1, 
LIN 1,4 

DF - DRT 

2 AEI.02.02 

Apelaciones resueltas 
oportunamente presentadas por los 
usuarios de los servicios de 
saneamiento 

EJE 1, 
LIN 1,4 

TRASS 

 
10 Los OEI y AEI se vinculan con la Política General de Gobierno 2021-2026 aprobada con Decreto Supremo N° 164-2021-PCM 

https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/decreto-supremo-que-aprueba-la-politica-general-de-gobierno-decreto-supremo-n-164-2021-pcm-2002063-5/
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Prioridad 
OEI Vinculación 

con la PGG 
Prioridad 

AEI Vinculación 
con la PGG 

UO 
Responsable Código Descripción Código Descripción 

3 AEI.02.03 
Sistema de atención optimizado 
para los usuarios de los servicios de 
saneamiento 

EJE 1, 
LIN 1,4 

DU 

4 AEI.02.04 
Tarifas actualizadas de las 
empresas prestadores de los 
servicios de saneamiento 

EJE 1, 
LIN 1,4 

DRT 

5 AEI.02.05 
Sanción efectiva a los administrados 
que infringen las normas de acuerdo 
a la tipificación de Sunass 

EJE 1, 
LIN 1,4 

DS 

6 AEI.02.06 

Promoción de la seguridad hídrica 
oportuna a las empresas 
prestadoras de los servicios de 
saneamiento 

EJE 1, 
LIN 1,4 

DAP 

3 OEI.03 

Incrementar el acceso a 
los servicios de 
saneamiento en 
condiciones adecuadas 
con énfasis en agua 
potable y/o clorada para la 
población de pequeñas 
ciudades 

EJE 1, 
LIN 1,4 

1 AEI.03.01 
Fiscalización efectiva a prestadores 
de los servicios de saneamiento en 
pequeñas ciudades y ámbito rural 

EJE 1, 
LIN 1,4 

DF 

2 AEI.03.02 
Áreas de la prestación optimizadas 
en beneficio de los usuarios de los 
servicios de saneamiento 

EJE 1, 
LIN 1,4 

DAP 

3 AEI.03.03 

Programas de sensibilización sobre 
el valor de los servicios de 
saneamiento implementados y 
dirigidos a los usuarios 

EJE 1, 
LIN 1,4 

DU 

4 OEI.04 

Incrementar el acceso a 
los servicios de 
saneamiento en 
condiciones adecuadas 
con énfasis en agua 
clorada para la población 
de las zonas rurales 

EJE 1, 
LIN 1,4 

1 AEI.04.01 

Regulación diferenciada y con 
enfoque territorial implementada 
para los prestadores de servicios de 
saneamiento 

EJE 1, 
LIN 1,4 

DPN 

2 AEI.04.02 

Determinación de tarifas y asistencia 
técnica integral para la aplicación de 
la cuota familiar de los prestadores 
de los servicios de saneamiento 

EJE 1, 
LIN 1,4 

DRT 

3 AEI.04.03 

Mecanismos de incentivos basados 
en evidencias implementados para 
los prestadores de los servicios de 
saneamiento 

EJE 1, 
LIN 1,4 

DF 
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Prioridad 
OEI Vinculación 

con la PGG 
Prioridad 

AEI Vinculación 
con la PGG 

UO 
Responsable Código Descripción Código Descripción 

5 OEI.05 

Fortalecer la gestión de 
riesgos de desastres 
(GRD) en la Sunass y en 
las Empresas Prestadoras 
de Servicios 

EJE 7 
LIN 7,2 

1 AEI.05.01 
Capacidades fortalecidas en Gestión 
de Riesgos de Desastres (GRD) de 
los colaboradores de la Sunass 

EJE 7 
LIN 7,2 

DAP 

6 OEI.06 
Fortalecer la gestión 
institucional con integridad 
en la Sunass 

EJE 5 
LIN 5,3 

1 AEI.06.01 
Porcentaje de procesos misionales 
sistematizados 

EJE 5 
LIN 5,3 

OTI 

2 AEI.06.02 
Gestión institucional eficaz y con 
integridad en la Sunass 

EJE 5 
LIN 5,3 

OPPM-UM 
OAF-URH 

 

VII. ANEXOS 
 

7.1. Anexo B-1: Matriz de articulación de planes 
El PEI 2023-2027 se articula al PESEM 2016-2025 de la Presidencia de Consejo de Ministros-PCM. 

 

Objetivo Estratégico Sectorial Acción Estratégica Sectorial Objetivo Estratégico Institucional 

Explicación de Relación 
Causal con los EOS o AES 

Cód. Enunciado 
Nombre del 
indicador 

Código Enunciado 
Nombre 

del 
indicador 

Código Enunciado Nombre del indicador 

OEI.03 

Mejorar la 
implementación 
de la gestión 
pública para 
resultados en 
todas las 
entidades 
públicas 

Índice de 
efectividad 
gubernamental 

AES.03.07 

Fortalecer 
permanentemente 
el marco 
normativo que 
contribuya la 
regulación 
eficiente y 
supervisión de los 
mercados de 
servicios públicos 

Índice de 
calidad 
regulatoria 

OEI.01 

Incrementar el 
acceso a los 
servicios de 
saneamiento en 
condiciones 
adecuadas con 
énfasis en agua 
potable para la 
población de las 
zonas 
periurbanas 

Porcentaje de horas 
por día ininterrumpidas 
del servicio de agua en 
las zonas periurbanas. 

Incrementar el acceso a los 
servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas, de 
acuerdo con las características 
geográficas donde el servicio de 
saneamiento es prestado. Por 
tipo de población (urbano, 
periurbano, pequeña ciudad y 
rural), para brindar una mejor 
calidad y continuidad de servicio 
en todos sus ámbitos. 
Se busca mejorar la continuidad 

Ratio de muestras de 
agua con presencia de 
cloro residual tomadas 
en las zonas 
periurbanas con 
resultados 
satisfactorios. 
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Objetivo Estratégico Sectorial Acción Estratégica Sectorial Objetivo Estratégico Institucional 

Explicación de Relación 
Causal con los EOS o AES 

Cód. Enunciado 
Nombre del 
indicador 

Código Enunciado 
Nombre 

del 
indicador 

Código Enunciado Nombre del indicador 

OEI.02 

Mejorar la 
oferta de 
servicios de 
saneamiento 
con énfasis en 
agua potable 
para la 
población de 
zonas urbanas 

Ratio de reclamos 
operacionales y 
comerciales de los 
usuarios de 
saneamiento atendidos 
en zonas urbanas. 

del servicio de agua potable, la 
cloración, y la ausencia de 
elementos contaminantes, esto 
involucra realizar fiscalizaciones, 
garantizando la continuidad de 
los servicios de saneamiento. 
  

OEI.03 

Incrementar el 
acceso a los 
servicios de 
saneamiento en 
condiciones 
adecuadas con 
énfasis en agua 
potable y/o 
clorada para la 
población de 
pequeñas 
ciudades 

Ratio de prestadores 
de servicios de 
saneamiento 
evaluados y/o 
fiscalizados en 
pequeñas ciudades 
que cuentan con 
adecuada cloración del 
agua. 

OEI.04 

Incrementar el 
acceso a los 
servicios de 
saneamiento en 
condiciones 
adecuadas con 
énfasis en agua 
clorada para la 
población de 
las zonas 
rurales 

Ratio de cloración del 
agua en zonas del 
ámbito rural 
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Objetivo Estratégico Sectorial Acción Estratégica Sectorial Objetivo Estratégico Institucional 

Explicación de Relación 
Causal con los EOS o AES 

Cód. Enunciado 
Nombre del 
indicador 

Código Enunciado 
Nombre 

del 
indicador 

Código Enunciado Nombre del indicador 

OEI.05 

Fortalecer la 
gestión de 
riesgos de 
desastres 
(GRD) en la 
Sunass y en las 
Empresas 
Prestadoras de 
Servicios 

Porcentaje de 
empresas prestadoras 
que cuentan con metas 
de gestión en Gestión 
de Riesgo de 
Desastres (GRD) 

El fortalecimiento de la gestión 
de la Sunass permitirá incorporar 
este enfoque en todas las 
actividades institucionales ya sea 
para la continuidad operativa de 
la entidad como en el 
desempeño de sus funciones. 
Esto último permitirá contribuir a 
que las empresas prestadoras de 
servicios también puedan 
incorporar este enfoque. 

Número de horas para 
recuperación de los 
procesos críticos ante 
una crisis operativa. 

OEI.06 

Fortalecer la 
gestión 
institucional con 
integridad en la 
Sunass 

Porcentaje de usuarios 
internos satisfechos 
con los servicios 
provistos por las 
unidades de 
organización. 

El fortalecimiento de la gestión 
de la Sunass implica tener 
objetivos institucionales claros, 
procesos bien definidos, 
información sistematizada y 
sistemas articulados con los 
cuales se espera tener una 
gestión más eficaz y eficiente 
orientado a resultados en los 
usuarios. 

 



28 
 

7.2. Anexo B-2: Matriz de Plan Estratégico Institucional- PEI 

 
Sector: Presidencia de Consejo de Ministros -PCM 
Pliego: Superintendencia Nacional de Servicios y Saneamiento - Sunass 
Periodo: 2023-2027 
Misión institucional: Asegurar la prestación de los servicios de saneamiento en el ámbito urbano y rural, en condiciones de calidad, 
para contribuir a la inclusión social y a la conservación del ambiente. 

 
 

OEI / AEI Descripción del Indicador Línea de Base Logros esperados en el periodo 

UO Resp. 
Cód. Descripción Nombre Fórmula Valor Año 

Año 
2023 

Año 
2024 

Año 
2025 

Año 
2026 

Año 
2027 

OEI.01 

Incrementar el 
acceso a los 
servicios de 
saneamiento en 
condiciones 
adecuadas con 
énfasis en agua 
potable para la 
población de las 
zonas periurbanas 

Porcentaje de horas por día 
ininterrumpidas del servicio de agua 
en las zonas periurbanas. 

Porcentaje de horas 
ininterrumpidas 

 = (
𝑎

24
) ∗ 100 

 
Especificaciones técnicas: 
 
Donde “a”: Es el número de 
horas promedio de 
abastecimiento del servicio 
de agua potable, en el 
ámbito de las Empresas 
Prestadoras.  
 
El término “a” puede tomar 
valores de 0 a 24 horas.  

 

22.46% 2021 21.50% 21.00% 20.50% 20.00% 19.50% DF 
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OEI / AEI Descripción del Indicador Línea de Base Logros esperados en el periodo 

UO Resp. 
Cód. Descripción Nombre Fórmula Valor Año 

Año 
2023 

Año 
2024 

Año 
2025 

Año 
2026 

Año 
2027 

Porcentaje de muestras de agua con 
presencia de cloro residual tomadas 
en las zonas periurbanas con 
resultados satisfactorios. 

 

 
 
 
 
 
 
 
Especificaciones técnicas: 
 
MSCR: Es el número de 
muestras satisfactorias de 
cloro residual durante el 
mes “i”. 
 
MTCR: Es el número de 
muestras totales de cloro 
residual durante el mes “i”. 
t: es el mes en el cual se 
hace la evaluación.  

 

99.66% 2021 99.69% 99.70% 99.71% 99.72% 99.73% DF 

  

AEI.01.01 

Monitoreo remoto 
de calidad del 
servicio de agua 
implementado a 
los prestadores de 
servicios de 
saneamiento 

Número de prestadores de servicios 
de saneamiento con monitoreo 
remoto implementado 

Resultado =∑ (𝐴𝑖)∞
𝑛=1  

 
Especificaciones técnicas: 
 
Ai=cantidad de prestadores de 
servicios con monitoreo remoto 
implementado.  

1 2022 2 4 8 12 15 OAF 
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OEI / AEI Descripción del Indicador Línea de Base Logros esperados en el periodo 

UO Resp. 
Cód. Descripción Nombre Fórmula Valor Año 

Año 
2023 

Año 
2024 

Año 
2025 

Año 
2026 

Año 
2027 

AEI.01.02 

Fiscalización de 
actividades 
operacionales 
efectivas a 
empresas 
prestadoras de 
los servicios de 
saneamiento 

Porcentaje de empresas 
prestadoras fiscalizadas en 
aspectos técnico-operacionales 

 

𝑅𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜 =  
𝐴

𝐵
 𝑥 100 

 
Especificaciones técnicas 
 
A= Cantidad de empresas 
prestadoras fiscalizadas 
en al menos un sistema 
de tratamiento de agua 
B= Cantidad de empresas 
prestadoras con al menos 
un sistema de tratamiento 
de agua o unidad de 
almacenamiento.  

0% 2022 32% 34% 36% 38% 40% DF 

AEI.01.03 

Comunicación 
estratégica 
permanente 
dirigida a los 
usuarios de los 
servicios de 
saneamiento 

Porcentaje de usuarios que conocen 
el rol de la Sunass 

Resultado = (A/B) * 100 
 
Especificaciones técnicas: 
 
A= Número total de 
usuarios y usuarias 
encuestadas que conocen 
e identifican algún rol de la 
Sunass. 
B= Número total de 
usuarios y usuarias 
encuestadas. 

9% 2021 10% 11% 12% 13% 14% OCII 
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OEI / AEI Descripción del Indicador Línea de Base Logros esperados en el periodo 

UO Resp. 
Cód. Descripción Nombre Fórmula Valor Año 

Año 
2023 

Año 
2024 

Año 
2025 

Año 
2026 

Año 
2027 

OEI.02 

Mejorar la oferta 
de servicios de 
saneamiento con 
énfasis en agua 
potable para la 
población de 
zonas urbanas 

Ratio de reclamos operacionales y 
comerciales de los usuarios de 
saneamiento atendidos en zonas 
urbanas. 

 
 
 
 
Especificaciones técnicas: 
 
NRC: Número de reclamos 
comerciales recibidos. 
NRO: Número de 
reclamos operacionales 
recibidos. 
NCTA: Número de 
conexiones totales de 
agua potable.  

 

116.4 2021 110 108 107 106 105 DF 

  

AEI.02.01 

Fiscalización y 
evaluación de la 
gestión 
empresarial 
efectivas de las 
empresas 
prestadoras de los 
servicios de 
saneamiento 

Ratio de sostenibilidad económica de 
las empresas prestadoras 

 
 
Relación de 
trabajo=(CODt/IOt) 
 
 
Especificaciones técnicas: 
 
CODt: son los costos 
operativos 
desembolsables en el 
periodo t. 
 
IOt: son los ingresos 
operativos en el periodo t. 
t: es el periodo de análisis. 

 

0.69 2021 0.68 0.66 0.65 0.65 0.64 DF 
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OEI / AEI Descripción del Indicador Línea de Base Logros esperados en el periodo 

UO Resp. 
Cód. Descripción Nombre Fórmula Valor Año 

Año 
2023 

Año 
2024 

Año 
2025 

Año 
2026 

Año 
2027 

Porcentaje de la Programación de 
Multianual de Inversiones - PMI de 
las empresas prestadoras ejecutada 

 
 
 
 
Especificaciones técnicas: 
 
Ejec.Inversiones: Monto 
de inversiones reportado 
como ejecutado 
(devengado) de las 
empresas para el periodo 
t. 
Prog.Inversiones: Importe 
de inversiones 
programadas de las 
empresas para el periodo 
t 
t: es el período de análisis. 

 

33% 2021 39% 42% 44% 46% 47% DRT 

Índice de Buen Gobierno Corporativo 
óptimo 

𝐼𝐺𝐵 = (
𝑃𝐼𝐶 + 𝑃𝑀𝐶𝐼𝑀

2
)  𝑋 100 

 
Especificaciones técnicas: 
 
PIC: Proporción de 
informes de supervisión de 
Buen Gobierno Corporativo 
sin solicitud de iniciar PAS 
ni MC en el período de 
análisis. 
 
PIC=(IC/ITBCG) *100% 
IC: Número de informes de 
supervisión de BGC que no 
solicitan iniciar PAS ni imponer 
MC. 
ITBGC: Número total de 
informes de supervisión de 
BGC emitidos en el año por la 
SUNASS. 

 
PMCIM: Medidas 
correctivas implementadas 
de Buen Gobierno 

86.14% 2021 90% 91% 92% 93% 94% DF 
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OEI / AEI Descripción del Indicador Línea de Base Logros esperados en el periodo 

UO Resp. 
Cód. Descripción Nombre Fórmula Valor Año 

Año 
2023 

Año 
2024 

Año 
2025 

Año 
2026 

Año 
2027 

Corporativo en el período 
de análisis. 
 
PMCIM=(MCIM/MCI) *100% 

MCIM: Número de medidas 
correctivas de BGC 
implementadas. 
MCI: Número de medidas 
correctivas de BGC 
impuestas mediante 
resolución de la SUNASS. 

 

AEI.02.02 

Apelaciones 
resueltas 
oportunamente 
presentadas por 
los usuarios de los 
servicios de 
saneamiento 

Promedio de días en que se emite 
una resolución de apelación 

 

Resultado= 
∑ 𝑨

𝑩
 

 
Especificaciones técnicas: 
 
A= Número de días hábiles 
en que se emiten las 
resoluciones de apelación 
B= Número de expedientes 
resueltos. 

27 2021 27 27 27 27 27 TRASS 

AEI.02.03 

Sistema de 
atención 
optimizado para 
los usuarios de los 
servicios de 
saneamiento 

Porcentaje de usuarios satisfechos 
con la atención de la Sunass 

 
Resultado =(A/B)*100 
 
Especificaciones técnicas: 
 
A= número de usuarios que 
calificaron la orientación 
como "Excelente" o 
"Buena". 
 
B=total de usuarios 
encuestados. 

65.1% 2021 70% 75% 80% 83% 85% DU 
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OEI / AEI Descripción del Indicador Línea de Base Logros esperados en el periodo 

UO Resp. 
Cód. Descripción Nombre Fórmula Valor Año 

Año 
2023 

Año 
2024 

Año 
2025 

Año 
2026 

Año 
2027 

AEI.02.04 

Tarifas 
actualizadas de las 
empresas 
prestadores de los 
servicios de 
saneamiento 

Porcentaje de empresas prestadoras 
de servicio con estudio tarifario 
vigente 

Resultado = (A/B) * 100 
 
Especificaciones técnicas: 
 
A=Empresas prestadoras 
con estudio tarifario vigente 
según resolución de 
Consejo Directivo. 
B=Total de empresas 
prestadoras.  

78% 2021 82% 100% 100% 100% 100% DRT 

AEI.02.05 

Sanción efectiva a 
los administrados 
que infringen las 
normas de 
acuerdo a la 
tipificación de 
Sunass 

Porcentaje de resoluciones de 
sanciones consentidas. 

Resultado = (A/B) * 100 
 
Especificaciones técnicas: 
 
A= Número de resoluciones 
consentidas o confirmando 
el sentido de la primera 
instancia 
B=Número de resoluciones 
emitidas con sanción 

82% 2021 82% 82% 82% 82% 82% DS 

AEI.02.06 

Promoción de la 
seguridad hídrica 
oportuna a las 
empresas 
prestadoras de los 
servicios de 
saneamiento 

Porcentaje de empresas prestadoras 
de servicio de saneamiento con 
planes de seguridad hídrica 
implementada 

Resultado = (A/B) * 100 
 
Especificaciones técnicas: 
 
 
A= Número de EP con 
planes de seguridad hídrica. 
B= Número total de EP. 

0% 2021 5% 20% 40% 80% 100% DAP 
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OEI / AEI Descripción del Indicador Línea de Base Logros esperados en el periodo 

UO Resp. 
Cód. Descripción Nombre Fórmula Valor Año 

Año 
2023 

Año 
2024 

Año 
2025 

Año 
2026 

Año 
2027 

OEI.03 

Incrementar el 
acceso a los 
servicios de 
saneamiento en 
condiciones 
adecuadas con 
énfasis en agua 
potable y/o 
clorada para la 
población de 
pequeñas 
ciudades 

Ratio de prestadores de servicios de 
saneamiento evaluados y/o 
fiscalizados en pequeñas ciudades 
que cuentan con adecuada cloración 
del agua. 

 
∑𝑃𝑛=1…𝑒 = 𝐶𝐿𝑂𝑛 𝑥 𝐸𝑄𝑈𝑛  𝑥 𝑅𝐶𝑅𝑛 

 

𝑅𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜 =  
∑𝑃𝑛=1…𝑒

𝑒
 𝑥 100 

 
Especificaciones técnicas: 
 
P: Prestadores de servicios 
de pequeñas ciudades 
evaluados y/o fiscalizados. 
 
CLO: es el valor de la 
variable “realiza la 
desinfección con cloro en 
el sistema de 
abastecimiento” 
Donde: se califica “1” si 
cuenta con la desinfección 
en el sistema de 
abastecimiento y “0” si no 
cuenta con dicha etapa de 
desinfección. 
 
EQU: es el valor de la 
variable “dosificador de 
cloro operativo para el 
sistema de 
abastecimiento”. 
Donde: se califica “1” si 
cuenta con dosificador de 
cloro y “0” si no cuenta. 
 
RCR: es el valor de la 
variable “registro de cloro 
residual con valores de 
cloración adecuados para 
el sistema de 
abastecimiento”. 
Donde: se califica “1” si 
cuenta con registro de 
cloro residual con valores 

13% 2022 19% 25% 29% 32% 34% DF 
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OEI / AEI Descripción del Indicador Línea de Base Logros esperados en el periodo 

UO Resp. 
Cód. Descripción Nombre Fórmula Valor Año 

Año 
2023 

Año 
2024 

Año 
2025 

Año 
2026 

Año 
2027 

de cloración adecuados y 
“0” si no cuenta. 
 
Valor adecuado de 
cloración a la salida del 
reservorio:  ≥ 1 ppm (parte 
por millón). 
 
e: Número total de 
evaluaciones y/o 
fiscalizaciones realizadas. 
 
El porcentaje final se 
obtiene de la sumatoria de 
los valores encontrados 
dividido entre el número 
total de evaluaciones y/o 
fiscalizaciones realizadas.  

 

  

AEI.03.01 

Fiscalización 
efectiva de 
prestadores de los 
servicios de 
saneamiento en 
pequeñas 
ciudades y ámbito 
rural 

Número de fiscalizaciones o 
evaluaciones a prestadores de 
pequeñas ciudades realizadas 

Resultado =∑ (𝐴𝑖)∞
𝑛=1  

 
Especificaciones técnicas: 
 
Ai= cantidad acciones de 
fiscalización o evaluación 
realizadas durante el año 
fiscal, lo cual se mide a 
través de cada informe 
emitido a una pequeña 
ciudad. 

152 2021 140 142 144 146 148 DF 

Número de fiscalizaciones o 
evaluaciones a prestadores de 
organizaciones comunales 
realizadas. 

Resultado =∑ (𝐴𝑖)∞
𝑛=1  

 
Especificaciones técnicas: 
 
Ai= cantidad acciones de 
fiscalización o evaluación 
realizadas durante el año 
fiscal, lo cual se mide a 
través de cada informe 
emitido a una organización 

comunal. 

536 2021 493 495 497 499 501 DF 
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OEI / AEI Descripción del Indicador Línea de Base Logros esperados en el periodo 

UO Resp. 
Cód. Descripción Nombre Fórmula Valor Año 

Año 
2023 

Año 
2024 

Año 
2025 

Año 
2026 

Año 
2027 

AE.03.02 

Áreas de la 
prestación 
optimizadas en 
beneficio de los 
usuarios de los 
servicios de 
saneamiento 

Índice del área de prestación 
optimizada 

 
 
 
 
 
 
Especificaciones técnicas: 
 
* a1: Número de Estudios 
Tarifarios (ET) que 
incorporan ADP en el año 
“n” 
* a: Número de ET en el 
año “n” 
Mejoras:  
* b1: Número de 
prestadores 
caracterizados de la 
muestra representativa 
(acumulado al año “n”) 
* b: Número total de 
prestadores priorizados 
según muestra 
representativa 
Socialización e Incidencia: 
* c1: Número de 
oportunidades difundidas 
del ADP determinado 
(acumulado al año “n”) 
* c: Número total de 
oportunidades propuestas 
dentro de las ADP 
determinadas. 

 

0% 2021 50% 60% 70% 80% 90% DAP 
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OEI / AEI Descripción del Indicador Línea de Base Logros esperados en el periodo 

UO Resp. 
Cód. Descripción Nombre Fórmula Valor Año 

Año 
2023 

Año 
2024 

Año 
2025 

Año 
2026 

Año 
2027 

AE.03.03 

Programas de 
sensibilización 
sobre el valor de 
los servicios de 
saneamiento 
implementados y 
dirigidos a los 
usuarios 

Porcentaje de usuarios que valoran 
la importancia de contar con los 
servicios de saneamiento. 

 
Respuesta = (A/B) * 100 
 
Especificaciones técnicas: 
 
A= número de usuarios que 
valora la importancia de los 
servicios de saneamiento. 
 
B= número total de usuarios 
encuestados. 

0% 2021 10% 15% 20% 25% 30% DU 

OEI.04 

Incrementar el 
acceso a los 
servicios de 
saneamiento en 
condiciones 
adecuadas con 
énfasis en agua 
clorada para la 
población de las 
zonas rurales 

Ratio de cloración del agua en zonas 
del ámbito rural. 

 

 
 
Especificaciones técnicas: 
 
CLOi: Es el valor de la 
variable de agua 
suministrada clorada para 
el sistema de 
abastecimiento “i”. Toma 
el valor de 1 si se 
evidencia que la 
organización comunal 
suministra agua clorada a 
la totalidad de sus 
usuarios y 0 en caso 
contrario. 
EQUi: Es el valor de la 
variable equipo clorador 
operativo para el sistema 
de abastecimiento “i”. 
tomando el valor de 1 si el 
sistema cuenta con el 
equipo y 0 en caso 
contrario. 
RCRi: Es el valor de la 
variable registro de cloro 
residual para el sistema de 

25 2021 27% 28% 29% 30 31% DF 
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OEI / AEI Descripción del Indicador Línea de Base Logros esperados en el periodo 

UO Resp. 
Cód. Descripción Nombre Fórmula Valor Año 

Año 
2023 

Año 
2024 

Año 
2025 

Año 
2026 

Año 
2027 

abastecimiento “i”. Toma 
el valor de 1 si se 
comprueban que la 
organización comunal 
cuenta con equipos de 
medición de cloro, realiza 
pruebas de cloro residual y 
registra los resultados. En 
caso contrario toma el 
valor de 0. 
NAi: Es el número de 
asociados del prestador 
del ámbito rural 
abastecidos a través del 
sistema de abastecimiento 
“i”. 
  

 

  

AEI.04.01 

Regulación 
diferenciada y 
con enfoque 
territorial 
implementada 
para los 
prestadores de 
servicios de 
saneamiento 

Porcentaje de normas aprobadas 
que cuenten con Análisis de 
Impacto Regulatorio (AIR). 

𝑅𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜 =  (
𝐴

𝐵
)  𝑥 100 

 
Especificaciones técnicas: 
 
A: Total de normas 
aprobadas por el Consejo 
Directivo de la Sunass 
con previo Análisis de 
Impacto Regulatorio (AIR)  
B: Total de normas 
aprobadas por el Consejo 
Directivo de la Sunass 

0% 2021 30% 35% 40% 45% 50% DPN 
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OEI / AEI Descripción del Indicador Línea de Base Logros esperados en el periodo 

UO Resp. 
Cód. Descripción Nombre Fórmula Valor Año 

Año 
2023 

Año 
2024 

Año 
2025 

Año 
2026 

Año 
2027 

AEI.04.02 

Determinación de 
tarifas y asistencia 
técnica integral 
para la aplicación 
de la cuota familiar 
de los prestadores 
de los servicios de 
saneamiento 

Porcentaje de organizaciones 
comunales asistidas por Sunass que 
han calculado su cuota familiar. 

Resultado = (A/B) *100 
 
A = Número de 
Organizaciones Comunales 
asistida por Sunass que 
han calculado su cuota 
familiar. 
B = Número total de 
Organizaciones Comunales 
asistidas por Sunass. 
 
Se consideran como 
prioritarias las 
organizaciones comunales 
formalizadas, además de 
otros criterios técnicos 
definidos por la Dirección de 
Regulación Tarifaria en 
coordinación con las 
Oficinas Desconcentradas 
de Servicios (ODS). 

0% 2021 80% 80% 80% 80% 80% DRT 

AEI.04.03 

Mecanismos de 
incentivos basados 
en evidencias 
implementados 
para los 
prestadores de los 
servicios de 
saneamiento 

Número de benchmarking por cada 
ámbito de prestación implementado 

Resultado 

=∑ (𝐴𝑖)∞
𝑛=1  

 
Especificaciones técnicas: 
 
Ai=cantidad de informes de 
benchmarking elaborados 
por la Sunass en cada 
ámbito de prestación del 
servicio 

2 2021 2 2 2 2 3 DF 

OEI.05 

Fortalecer la 
gestión de riesgos 
de desastres 
(GRD) en la 
Sunass y en las 
Empresas 
Prestadoras de 
Servicios 

Porcentaje de empresas prestadoras 
que cuentan con metas de gestión 
en Gestión de Riesgo de Desastres 
(GRD) 

Respuesta= (A/B) * 100 
 
Especificaciones técnicas: 
 
A= Número de EP con 
metas de gestión en GRD y 
ACC 
B= Número total de EP 

24% 2021 50% 70% 90% 100% 100%  DAP 
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OEI / AEI Descripción del Indicador Línea de Base Logros esperados en el periodo 

UO Resp. 
Cód. Descripción Nombre Fórmula Valor Año 

Año 
2023 

Año 
2024 

Año 
2025 

Año 
2026 

Año 
2027 

Número de horas para recuperación 
de los procesos críticos ante una 
crisis operativa. 

Resultado = Ai – Bi 

 
Ai= Hora de recuperación de 
la actividad crítica, luego de 
la crisis operativa i. 
Bi= Hora de inicio de la crisis 
operativa i. 
 
Especificaciones técnicas: 
 
Se considera el mayor 
tiempo de recuperación de 
todas las crisis operativas 
que se presenten en el año. 

16 2022 8 4 4 2 2 OAF 

  

AEI.05.01 

Capacidades 
fortalecidas en 
Gestión de 
Riesgos de 
Desastres (GRD) 
de los 
colaboradores de 
la Sunass 

Porcentaje de colaboradores de la 
Sunass capacitados en Gestión de 
Riesgos de Desastres 

 
Resultado = A/B x 100 
 
Especificaciones técnicas: 
 
A = Colaboradores 
capacitados en Gestión de 
Riesgos de Desastres 
(GRD). 
B = Número total de 
colaboradores de Sunass. 

0% 2021 10% 20% 40% 60% 80% DAP 
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OEI / AEI Descripción del Indicador Línea de Base Logros esperados en el periodo 

UO Resp. 
Cód. Descripción Nombre Fórmula Valor Año 

Año 
2023 

Año 
2024 

Año 
2025 

Año 
2026 

Año 
2027 

OEI.06 

Fortalecer la 
gestión 
institucional con 
integridad en la 
Sunass 

Porcentaje de usuarios internos 
satisfechos con los servicios 
provistos por las unidades de 
organización. 

Resultado=(
∑ 𝐴𝑖

𝑛
) ∗ 100 

 
Especificaciones técnicas: 
 
Ai=Satisfacción del cliente 
interno i con las áreas con 
los cuales se han 
relacionado para desarrollar 
sus funciones. 
n=Número total de clientes 
internos.  

80% (*) 2022 76% 80% 83% 85% 90% 
OPPM-

UPP 

 

AEI.06.01 

Procesos 
misionales 
sistematizados en 
la Sunass 

Porcentaje de procesos misionales 
sistematizados 

Resultado= 
𝐴

𝐵
 𝑥 100  

 
Especificaciones técnicas: 
 
A= Número de procesos 
misionales sistematizados 
B= Número total de 
procesos misionales 
programados. 
  

0% 2021 30% 60% 90% 95% 100% OTI 

AEI.06.02 

Gestión 
institucional eficaz 
y con integridad 
en la Sunass 

Porcentaje del Sistema Integrado de 
Gestión (SIG) implementado 

Resultado = (A/B) * 100 
 
Especificaciones técnicas: 
 
A= Número de objetivos del 
SIG cumplidos en el año. 
B= Número total de 
objetivos del SIG 
.  

80% 2021 80% 81% 82% 83% 84% OPPM-UM 

 Resultado=
𝑎

𝑏
 𝑥 100 0% 2021 70% 90% 100% 100% 100% OAF-URH 
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OEI / AEI Descripción del Indicador Línea de Base Logros esperados en el periodo 

UO Resp. 
Cód. Descripción Nombre Fórmula Valor Año 

Año 
2023 

Año 
2024 

Año 
2025 

Año 
2026 

Año 
2027 

Porcentaje del Modelo de integridad 
y lucha contra la corrupción 
implementado  

 
Especificaciones técnicas: 
 
a= Ejecución de 
componentes de integridad. 
b = Componentes de 
integridad.  

 * Valor proyectado
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7.3. Anexo A-6: Ficha técnica de los indicadores 

 

FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico  
Institucional: 

OEI.01 - Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas con énfasis en agua potable para la 
población de las zonas periurbanas 

Nombre del 
indicador: 

Porcentaje de horas por día ininterrumpidas del servicio de agua 
en las zonas periurbanas. 

Justificación: 

La Sunass mediante sus funciones contribuye a que las Empresas 
Prestadoras incrementen la calidad de la prestación de los 
servicios de saneamiento en las zonas periurbanas. 
 
El indicador permite conocer la brecha existente para alcanzar un 
nivel de continuidad de 24 horas de servicio de agua potable para 
la población abastecida por una Empresa Prestadora. 
 
Por otra parte, de conformidad con lo dispuesto en el Reglamento 
de la Ley Marco, en su Artículo 4°, numeral 31, la zona periurbana 
es la “zona ubicada en el límite de la zona urbana consolidada, 
cuya solución para el acceso a los servicios de saneamiento puede 
incluir opciones tecnológicas convencionales o tecnológicas no 
convencionales.” 
 
Sobre el particular, este territorio pertenece al ámbito de 
responsabilidad de la Empresa Prestadora urbana, compuesto por 
aquellos distritos que cuentan con un alto porcentaje de viviendas 
con acceso a la red pública de agua con un servicio de baja o 
moderada calidad (críticas). 
 
Cabe mencionar que, en coordinación con la Dirección de 
Fiscalización, la Dirección de Políticas y Normas emitirá el 
documento técnico que determine los alcances de medición del 
presente indicador. 

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Fiscalización 

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

Es importante mencionar que el índice es calculado sobre la base 
de la información remitida por las Empresas Prestadoras, por lo 
tanto, este evalúa la continuidad del servicio de agua potable de 
estas. 
 
Finalmente, cabe señalar que el cumplimiento del indicador no 
depende enteramente de la SUNASS, sino de la propia empresa 
prestadora de servicios y de otros agentes externos que pueden 
interferir en la continuidad de los servicios de agua. 

Método de cálculo: 

Porcentaje de horas ininterrumpidas = (
𝑎

24
) ∗ 100 

 
Especificaciones técnicas: 
 
Donde “a”: Es el número de horas promedio de abastecimiento 
del servicio de agua potable, en el ámbito de las Empresas 
Prestadoras.  
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El término “a” puede tomar valores de 0 a 24 horas. 

Sentido esperado 
del indicador: 

Ascendente 

Supuestos: 
- Los datos de continuidad remitidos son verídicos. 
- Los puntos de muestreo de la continuidad están distribuidos en 

zonas alta, media y baja de un sector de abastecimiento. 

Fuente y base de 
datos: 

Fuente de datos: Las Empresas Prestadoras de servicios de 
saneamiento 
Base de datos: Catastro comercial, catastro técnico e informes del 
área operacional de la Empresa Prestadora, en el programa de 
abastecimiento de agua potable y el registro de continuidad de los 
operadores de cada sistema. Información recibida a través del 
Sistema de Captura y Transferencia de Información (SICAP) de la 
Sunass. 

 
Línea 

de base 
Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 77.54% 78.50% 79.00% 79.50% 80.00% 80.50% 

 
 

FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico  
Institucional: 

OEI.01 - Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas con énfasis en agua potable para la 
población de las zonas periurbanas 

Nombre del 
indicador: 

Porcentaje de muestras de agua con presencia de cloro residual 
tomadas en las zonas periurbanas con resultados satisfactorios. 

Justificación: 

Indicador que refleja si las Empresas Prestadoras presentan 
dificultades en su proceso de desinfección del agua potable que 
consume la población, mediante el cumplimiento de los valores 
mínimos de cloración tomadas por muestras totales evaluadas cada 
mes. 
Donde es mejor alcanzar un mayor número de muestras de cloro 
residual que superen los valores mínimos establecidos. 
 

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Fiscalización 

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

Es importante mencionar que el índice es calculado sobre la base 
de la información remitida por los Administradores y prestadores de 
servicios en el ámbito urbano de las Empresas Prestadoras, por lo 
tanto, este evalúa la cloración del agua. 
 
Asimismo, es importante precisar que dicha información es respecto 
a la cantidad de muestras totales tomadas por la Empresa 
Prestadora respecto a un mes determinado que se realiza la 
evaluación. 
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Finalmente, cabe señalar que los resultados no reflejan sólo la 
gestión de la SUNASS sino, también depende del accionar de las 
mismas Empresas Prestadoras. 
 
 

Método de 
cálculo: 

 
 
 
 
Especificaciones técnicas: 
 
MSCR: Es el número de muestras satisfactorias de cloro residual 
durante el mes “i”. 
MTCR: Es el número de muestras totales de cloro residual durante 
el mes “i”. 
t: es el mes en el cual se hace la evaluación. 
 
El número de muestras satisfactorias no debe superar al número 
de muestras totales tomadas. 

Sentido esperado 
del Indicador: 

Ascendente 

Supuestos: -Los datos de muestreo de cloro son verídicos. 

Fuente y bases de 
datos: 

Fuente de datos: Las Empresas Prestadoras de servicios de 
saneamiento. 
Base de datos: Registro de control de calidad de la Empresas 
Prestadoras. Información recibida a través del Sistema de Captura 
y Transferencia de Información (SICAP) de la Sunass. 

 
Línea 

de base 
Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 99.66% 99.69% 99.70% 99.71% 99.72% 99.73% 

 
 
 

FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico  
Institucional: 

OEI.02 - Mejorar la oferta de servicios de saneamiento con 
énfasis en agua potable para la población de zonas urbanas 

Nombre del 
indicador: 

Ratio de reclamos operacionales y comerciales de los usuarios de 
saneamiento atendidos en zonas urbanas. 

Justificación: 

En zonas urbanas donde los niveles de calidad medidos a través 
de los niveles de cloración y continuidad son los adecuados, es 
relevante analizar los reclamos operaciones o comerciales que 
reportan los usuarios. Este indicador permite identificar aquellas 
empresas prestadoras que presentan una mayor cantidad de 
reclamos, lo cual puede mostrar indicios de ineficiencias en los 
aspectos comerciales y/o operacionales.  
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Cabe señalar que la característica principal de las zonas urbanas 
está compuesta por aquellos distritos que cuentan con un alto 
porcentaje de viviendas con acceso a la red pública de agua con 
un servicio de alta calidad. 
 

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Fiscalización (DF) 

Limitaciones 
para la medición 
del indicador: 

Es importante mencionar que el indicador es calculado sobre la 
base de la información remitida por las Empresas Prestadoras, 
por lo tanto, se genera una dependencia de la información y su 
remisión en los plazos establecidos. 

Método de 
cálculo: 

 
 

Especificaciones técnicas: 
 
NRC: Número de reclamos comerciales recibidos. 
NRO: Número de reclamos operacionales recibidos. 
NCTA: Número de conexiones totales de agua potable.  
 

Sentido 
esperado del 
Indicador: 

Descendente 

Supuestos: 

-La cantidad de numero de reclamos comerciales y operacionales 
deben ser remitidos oportunamente y con la periodicidad 
establecida en el SICAP (mensual).   
-La Empresa Prestadora, remite la información correcta y bajo 
declaración jurada, de la veracidad de la información 

Fuente y bases 
de datos: 

Fuente de datos: Las Empresas Prestadoras de servicios de 
saneamiento. 
Base de datos: Estadísticas de reclamos operacionales y 
comerciales, existentes en las áreas encargadas de atención al 
cliente de la Empresa Prestadora. Catastros comerciales de las 
Empresas Prestadoras. Información recibida a través del Sistema 
de Captura y Transferencia de Información (SICAP) de la Sunass. 

 
Línea 

de base 
Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 116.4 110 108 107 106 105 
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FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico  
Institucional: 

OEI.03 - Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas con énfasis en agua potable y/o clorada 
para la población de pequeñas ciudades 

Nombre del 
indicador: 

Ratio de prestadores de servicios de saneamiento evaluados y/o 
fiscalizados en pequeñas ciudades que cuentan con adecuada 
cloración del agua. 

Justificación: 

El indicador toma como muestra los prestadores de servicios de 
saneamiento evaluados y/o fiscalizados en las pequeñas ciudades; 
refleja si se suministra agua que ha sido clorada a la totalidad de 
sus usuarios y realiza el proceso de cloración con equipos 
cloradores operativos y en buen estado, se cuenta con equipos e 
insumos para la medición de cloro residual, realizan pruebas de 
cloro residual y llevan el registro de los resultados obtenidos 
periódicamente. 
 
De acuerdo con el Reglamento de la Ley Marco las pequeñas 
ciudades se caracterizan por ser zonas urbanas con población entre 
dos mil uno (2,001) y quince mil (15,000) habitantes. 

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Fiscalización 

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

Es importante mencionar que la ratio es calculada sobre la base de 
la información remitida por los administradores y prestadores de 
servicios en el ámbito de pequeñas ciudades, por lo tanto, este 
evalúa la cloración del agua.  

Método de cálculo: 

∑𝑃𝑛=1…𝑒 = 𝐶𝐿𝑂𝑛 𝑥 𝐸𝑄𝑈𝑛 𝑥 𝑅𝐶𝑅𝑛 
 

𝑅𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜 =  
∑𝑃𝑛=1…𝑒

𝑒
 𝑥 100 

 
Especificaciones técnicas: 
 
P: Prestadores de servicios de pequeñas ciudades evaluados y/o 
fiscalizados. 
 
CLO: es el valor de la variable “realiza la desinfección con cloro en 
el sistema de abastecimiento” 

Donde: se califica “1” si cuenta con la desinfección en el sistema 
de abastecimiento y “0” si no cuenta con dicha etapa de 
desinfección. 

 
EQU: es el valor de la variable “dosificador de cloro operativo para 
el sistema de abastecimiento”. 

Donde: se califica “1” si cuenta con dosificador de cloro y “0” si 
no cuenta. 

 
RCR: es el valor de la variable “registro de cloro residual con valores 
de cloración adecuados para el sistema de abastecimiento”. 

Donde: se califica “1” si cuenta con registro de cloro residual con 
valores de cloración adecuados y “0” si no cuenta. 
 
Valor adecuado de cloración a la salida del reservorio:  ≥ 1 ppm 
(parte por millón). 
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FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico  
Institucional: 

OEI.04 - Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas con énfasis en agua clorada para la 
población de las zonas rurales 

Nombre del 
indicador: 

Ratio de cloración del agua en zonas del ámbito rural. 

Justificación: 

Indicador que refleja si el prestador del ámbito rural suministra 
agua que ha sido clorada a la totalidad de sus usuarios y realiza 
el proceso de cloración con equipos cloradores operativos y en 
buen estado, además de realizar la medición y registro de este. 

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Fiscalización (DF) 

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

Es importante mencionar que la ratio es calculada sobre la base de 
la información remitida por los prestadores del ámbito de 
prestadores de zonas rural, por lo tanto, este evalúa la cloración 
del agua. 

Método de cálculo: 

 

∑𝑖=1
𝑘 [(𝐶𝐿𝑂𝑖 𝑥 𝐸𝑄𝑈𝑖  𝑥 𝑅𝐶𝑅𝑖) 𝑥 𝑁𝐴𝑖]

∑𝑖=1
𝑘 𝑁𝐴𝑖

 𝑥 100 

 
Especificaciones técnicas: 
 
CLOi: Es el valor de la variable de agua suministrada clorada para 
el sistema de abastecimiento “i”. Toma el valor de 1 si se evidencia 
que la organización comunal suministra agua clorada a la totalidad 
de sus usuarios y 0 en caso contrario. 
EQUi: Es el valor de la variable equipo clorador operativo para el 
sistema de abastecimiento “i”. tomando el valor de 1 si el sistema 
cuenta con el equipo y 0 en caso contrario. 
RCRi: Es el valor de la variable registro de cloro residual para el 
sistema de abastecimiento “i”. Toma el valor de 1 si se 
comprueban que la organización comunal cuenta con equipos de 
medición de cloro, realiza pruebas de cloro residual y registra los 
resultados. En caso contrario toma el valor de 0. 
NAi: Es el número de asociados del prestador del ámbito rural 
abastecidos a través del sistema de abastecimiento “i”. 

e: Número total de evaluaciones y/o fiscalizaciones realizadas. 
 
La ratio final se obtiene de la sumatoria de los valores encontrados 
dividido entre el número total de evaluaciones y/o fiscalizaciones 
realizadas. 

Sentido esperado 
del Indicador: 

Ascendente 

Supuestos:  
- Los gobiernos regionales y los gobiernos locales en lo que respecta 
a pequeñas ciudades, remitan la información a tiempo. 

Fuente y bases de 
datos: 

Dirección de Fiscalización 
Sistema de monitoreo Rural y Urbano distinto a EPS 

 
Línea de 

base 
Logros esperados 

Año 2022 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 13% 19% 25% 29% 32% 34% 
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Sentido esperado 
del Indicador: 

Ascendente 

Supuestos: 

-Si la organización comunal no contase con equipos de medición e 
insumos para la medición. Se debe suponer que la organización no 
realiza el registro de los resultados de cloro residual y si lo realizara 
seria incorrecta. 

Fuente y bases de 
datos: 

Dirección de Fiscalización 
Informe de Benchmarking de las Organizaciones Comunales 

 
Línea 

de base 
Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 25% 27% 28% 29% 30% 31% 

 
 

FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico  
Institucional: 

OEI.05 - Fortalecer la Gestión de Riesgos de Desastres (GRD) en 
la Sunass y en las Empresas Prestadoras de Servicios 

Nombre del 
indicador: 

Porcentaje de empresas prestadoras que cuentan con metas de 
gestión en Gestión de Riesgo de Desastres (GRD) 

Justificación: 

La Sunass viene incorporando reservas para la gestión del riesgo 
de desastres y adaptación al cambio climático con la aprobación 
de la fórmula tarifaria, estructura tarifaria, metas de gestión y 
costos máximos de las unidades de medida de las actividades 
requeridas para determinar los precios de los servicios colaterales 
de los servicios de saneamiento. 
 
Actualmente 48 de las 50 Empresas Prestadoras (EP) cuentan con 
reservas para la Gestión del Riesgo de Desastres (GRD) y 
Adaptación al cambio Climático (ACC); y 13 EP tienen metas de 
gestión. 
 
Con la finalidad de continuar con el fortalecimiento de la gestión del 
riesgo de desastres en las EP, a través de la asistencia técnica y 
en aplicación del Reglamento General de Tarifas; se busca que 
todas las EP puedan contar con metas de gestión en GRD y ACC 
de forma tal que se implementen acciones específicas para este 
fortalecimiento. 
 

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Ámbito de la Prestación 

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

No hay limitación para la medición del indicador. 

Método de cálculo: 

 
Resultado=(A/B) * 100 
 
Especificaciones técnicas: 
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A= Número de EP con metas de gestión en GRD y ACC 
B= Número total de EP. 
 

Sentido esperado 
del Indicador: 

Ascendente 

Supuestos: 

Las empresas prestadoras de servicios de saneamiento inician 
oportunamente y sin retrasos, los procesos de revisión, incluyendo 
la aprobación de la fórmula tarifaria, estructura tarifaria, metas de 
gestión y costos máximos de las unidades de medida de las 
actividades requeridas. 

Fuente y bases de 
datos: 

Fuente de datos: Superintendencia Nacional de Servicios de 
Saneamiento (Sunass). 
Base de datos: Portal institucional - Resoluciones de Consejo 
Directivo de la Sunass que aprueban las fórmulas tarifarias, 
estructuras tarifarias, metas de gestión y costos máximos de las 
unidades de medida de las actividades requeridas para determinar 
los precios de los servicios colaterales de los servicios de 
saneamiento. 

 
Línea 

de base 
Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 24% 50% 70% 90% 100% 100% 

 
 
 

FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 
Institucional: 

OEI.05 - Fortalecer la Gestión de Riesgos de Desastres (GRD) en 
la Sunass y en las Empresas Prestadoras de Servicios 

Nombre del 
indicador: 

Número de horas para recuperación de los procesos críticos ante 
una crisis operativa. 

Justificación: 

En cumplimiento de la Resolución Ministerial N°320-2021-PCM, 
Lineamientos para la Gestión de la Continuidad Operativa de las 
entidades públicas de los tres niveles de gobierno, la Sunass cuenta 
con un Plan de Continuidad Operativa. 
 
El objetivo del plan es reestablecer, en el menor tiempo posible, los 
servicios que presta la entidad, mediante procedimientos y 
acciones preestablecidas, garantizando de esta manera su 
continuidad operativa ante la ocurrencia de una crisis operativa que 
interrumpa sus procesos. 

Responsable del 
indicador: 

Oficina de Administración y Finanzas. 

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

No hay limitaciones para la medición del indicador. 

Método de 
cálculo: 

 
Resultado = Ai – Bi 

 
Ai= Hora de recuperación de la actividad crítica, luego de la crisis 
operativa i. 
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Bi= Hora de inicio de la crisis operativa i. 
 
Especificaciones técnicas: 
 
Se considera el mayor tiempo de recuperación de todas las crisis 
operativas que se presenten en el año. 

Sentido esperado 
del Indicador: 

Descendente. 

Supuestos: 
Que las crisis operativas originadas por desastres se encuentren 
dentro de los escenarios de riesgos nacionales. 

Fuente y bases de 
datos: 

Fuente: Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento 
(Sunass). 
Base de datos: Registros de la Oficina de Administración y 
Finanzas. 

 
Línea 

de base 
Logros esperados 

Año 2022 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 16 8 4 4 2 2 
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FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 
 

Objetivo 
Estratégico  
Institucional: 

OEI.06 - Fortalecer la gestión institucional con integridad en la Sunass 

Nombre del 
indicador: 

Porcentaje de usuarios internos satisfechos con los servicios provistos 
por las unidades de organización. 

Justificación: 

El indicador permite conocer el porcentaje de clientes internos de la 
Sunass que se encuentran satisfechos con los servicios recibidos por 
las Unidades Orgánicas 
Para medir la satisfacción del cliente interno se efectuará una encuesta 
interna. En dicha encuesta debe tener algunos parámetros que se 
definirán previamente. 

Responsable 
del Indicador: 

Oficina de Planificación, Presupuesto y Modernización – Unidad de 
Planeamiento y Presupuesto 

Limitaciones 
para la 
medición del 
indicador: 

Ninguno 

Método de 
cálculo: 

 

Resultado=(
∑ 𝐴𝑖

𝑛
) ∗ 100 

 
Especificaciones técnicas: 
 
Ai=Satisfacción del cliente interno i con las áreas con los cuales se han 
relacionado para desarrollar sus funciones. 
n=Número total de clientes internos. 
 
Para obtener los resultados de satisfacción, se realiza una encuesta de 
satisfacción a las Unidades de Organización en relación con sus 
proveedores de servicios (otras Unidades de Organización). 
 
Entre los parámetros elementales se debe considerar los siguientes: 

- Si el tiempo que se tomó el área en responder una solicitud fue 
el adecuado para continuar con sus funciones. 

- Si la respuesta la solicitud cumplía con los términos y 
características de la solicitud. 

- Si el trato recibido fue con profesionalismo. 
- Entre otros que se definirán en el cuestionario. 

 

Sentido 
esperado del 
Indicador: 

Ascendente 

Supuestos: 
Todas las unidades de organización deben participar significativamente 
en la encuesta  

Fuente de 
datos y base 
de datos: 

Oficina de Planificación, Presupuesto y Modernización – Unidad de 
Planeamiento y Presupuesto 
Encuesta de satisfacción del cliente interno. 
 

  
Línea de 
base 

Logros esperados 

Año 2022 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 80% 76% 80% 83% 85% 90% 



54 
 

*Proyectado 
 
 
 

FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 
Institucional: 

 
OEI.01 - Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas con énfasis en agua potable para la población 
de las zonas periurbanas 
 

Acción 
Estratégica 
Institucional: 

AEI.01.01 - Monitoreo remoto de calidad del servicio de agua 
implementado a los prestadores de servicios de saneamiento 

Nombre del 
indicador: 

Número de prestadores de servicios de saneamiento con monitoreo 
remoto implementado 

Justificación: 

El monitoreo remoto fortalecerá la función fiscalizadora de Sunass, 
dando seguimiento a los prestadores de servicio de saneamiento en 
forma oportuna a indicadores claves de calidad de agua de forma 
sistémica.  
 
Si bien, podría ser más adecuado realizar la medición en términos 
porcentuales, en la etapa inicial, es significativo realizarlo a través del 
número de prestadores de servicios de saneamiento con monitoreo 
remoto implementado. A través de la medición propuesta se podrá 
visualizar de forma clara el avance en el cumplimiento de la acción 
estratégica propuesta. 

Responsable 
del indicador: 

Oficina de Administración y Finanzas. 

Limitaciones 
para la 
medición del 
indicador: 

Ninguna. 

Método de 
cálculo: 

Resultado =∑ (𝐴𝑖)∞
𝑛=1  

 
Especificaciones técnicas: 
 
Ai=cantidad de prestadores de servicios con monitoreo remoto 
implementado. 

Sentido 
esperado del 
Indicador: 

Ascendente 

Supuestos: 
Los prestadores de servicios de saneamiento brindan facilidades para 
la implementación del monitoreo remoto. 

Fuente y bases 
de datos: 

Fuente de datos: Unidad Ejecutora de la Superintendencia Nacional 
de Servicios de Saneamiento. 
Base de datos: Registro de implementación del proyecto. 

 
Línea de 

base 
Logros esperados 

Año 2022 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 1 2 4 8 12 15 
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FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 
Institucional: 

OEI.01 - Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas con énfasis en agua potable para la 
población de las zonas periurbanas 

Acción Estratégica 
Institucional: 

AEI.01.02 - Fiscalización de actividades operacionales efectivas a 
empresas prestadoras de los servicios de saneamiento 

Nombre del 
indicador: 

Porcentaje de empresas prestadoras fiscalizadas en aspectos 
técnico-operacionales 

Justificación: 

Indicador que refleja el porcentaje de Empresas prestadoras 
fiscalizadas en cada año fiscal en su proceso de tratamiento de al 
menos un sistema de tratamiento de agua potable o unidad de 
almacenamiento que cada Empresa Prestadora administra. 

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Fiscalización 

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

No se registran limitaciones para la medición del indicador. 

Método de cálculo: 

 

𝑅𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜 =  
𝐴

𝐵
 𝑥 100 

 
Especificaciones técnicas 
 
A= Cantidad de empresas prestadoras fiscalizadas en al menos 
un sistema de tratamiento de agua. 
B= Cantidad de empresas prestadoras con al menos un sistema 
de tratamiento de agua o unidad de almacenamiento. 
 
El indicador se calcula anualmente, correspondiendo a las 
acciones de fiscalización referidas a los procesos de tratamiento 
de agua y unidades de almacenamiento realizadas de enero a 
diciembre de cada año, lo cual se evidenciaría con cada informe 
emitido a cada Empresa Prestadora.  
 
No se considerará solo la cantidad de informes emitidos en 
fiscalización de aspectos técnico-operacionales, dado que se 
considerará la cantidad de Empresas Prestadoras fiscalizadas, 
tomando en cuenta que se puede fiscalizar más de una vez a cada 
Empresa en función a la necesidad identificada o por una acción 
no programada. 

Sentido esperado 
del Indicador: 

Ascendente 

Supuestos: 
Se promueve como Política Nacional de mejora de la calidad de los 
servicios de saneamiento. 

Fuente y bases de 
datos: 

Dirección de Fiscalización 
Documentos de las acciones de fiscalización realizadas en el año 
fiscal anterior 
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Línea 

de 
base 

Logros esperados 

Año 2022 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 0% 32% 34% 36% 38% 40% 

 

FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 
Institucional: 

OEI.01 - Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas con énfasis en agua potable para la 
población de las zonas periurbanas 

Acción 
Estratégica 
Institucional: 

AEI.01.03 - Comunicación estratégica permanente dirigida a los 
usuarios de los servicios de saneamiento 

Nombre del 
indicador: 

Porcentaje de usuarios que conocen el rol de la Sunass 

Justificación: 

El indicador permite conocer la cantidad de usuarios y usuarias de 
las zonas periurbanas que conocen a la Sunass e identifican el rol 
que esta desempeña en beneficio de la población. Un mayor 
conocimiento de la Sunass y sus funciones por parte de los usuarios 
y usuarias aporta a que el usuario este informado sobre sus 
derechos y deberes y pueda exigir servicios de saneamiento en 
condiciones de calidad.  
 

Responsable del 
indicador: 

Oficina de Comunicación e Imagen Institucional (OCII) 

Limitaciones 
para 
la medición del 
indicador: 

La información se obtiene por medio de encuestas de tipo ómnibus 
de carácter cuantitativo, esto dificulta el diseño de estrategias más 
específicas. Situación que sería distinta con la diversidad de 
respuestas que se podrían obtener en una encuesta cualitativa. 

Método de 
cálculo: 

 
Resultado = (A/B) * 100 

 
Especificaciones técnicas: 
 
A= Número total de usuarios y usuarias encuestadas que conocen e 
identifican algún rol de la Sunass. 
B= Número total de usuarios y usuarias encuestadas. 
 
Tamaño de la muestra: Aproximadamente, 1208 usuarios y usuarias 
mayores de 18 años de todos los niveles socioeconómicos del Perú. 
 
Encuesta tipo ómnibus. Contenido del cuestionario lo define la 
Oficina de Comunicación e Imagen Institucional (OCII). 

Sentido esperado 
del Indicador: 

Ascendente 

Supuestos: 

- Se mantiene una coyuntura política y social favorable y de 
paz que permita el trabajo de campo para la realización de la 
encuesta. 
- Los usuarios colaboran con brindar la información requerida 
en la encuesta. 
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Fuente y bases 
de datos: 

Fuente: Oficina de Comunicación e Imagen Institucional. 
Base de datos: Informe de ejecución. 

 
Línea de 

base 
Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 9% 10% 11% 12% 13% 14% 

 
 
 

FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 
Institucional: 

OEI.02 - Mejorar la oferta de servicios de saneamiento con énfasis 
en agua potable para la población de zonas urbanas 

Acción Estratégica 
Institucional: 

AEI.02.01 - Fiscalización y evaluación de la gestión empresarial 
efectivas a las empresas prestadoras de los servicios de 
saneamiento 

Nombre del 
indicador: 

Ratio de sostenibilidad económica de las empresas prestadoras 

Justificación: 

Indicador mide la proporción de los costos desembolsables, con 
respecto a los ingresos operacionales obtenidos por la empresa 
prestadora (EP), permite identificar a aquellas EP cuya tarifa de 
agua potable no estaría cubriendo la totalidad de costos y gastos 
desembolsables. Si este indicador es mayor a 1, significa que la 
empresa no estaría cubriendo sus costos y gastos 
desembolsables, lo cual afectaría negativamente la sostenibilidad 
de los servicios. 
 

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Fiscalización 

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

Es importante mencionar que el índice es calculado sobre la base 
de la información remitida por las Empresas Prestadoras, por lo 
que considera la información del año anterior 
 

Método de cálculo: 

          Relación de trabajo=(CODt/IOt) 
 
Especificaciones técnicas: 
 
CODt: son los costos operativos desembolsables en el periodo t. 
IOt: son los ingresos operativos en el periodo t. 
t: es el periodo de análisis. 

Sentido esperado 
del Indicador: 

Descendente 

Supuestos: 

-Las Empresas Prestadoras reportan trimestral y anualmente los 
estados financieros (EEFF) auditados. 
-Estandarización de la forma de cálculo del indicador en todas las 
Empresas Prestadoras. 
 

Fuente y bases de 
datos: 

Dirección de Fiscalización 
Estados financieros de la EP. Se obtiene directamente de los 
reportes contables de la EP. 
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Línea 

de 
base 

Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 0.69 0.68 0.66 0.65 0.65 0.64 

 
 
 
 

FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 
Institucional: 

OEI.02 - Mejorar la oferta de servicios de saneamiento con énfasis 
en agua potable para la población de zonas urbanas 

Acción 
Estratégica 
Institucional: 

AEI.02.01 - Fiscalización y evaluación de la gestión empresarial 
efectivas a las empresas prestadoras de los servicios de 
saneamiento 

Nombre del 
indicador: 

Porcentaje de la Programación de Multianual de Inversiones - PMI 
de las empresas prestadoras ejecutada 

Justificación: 

El indicador refleja cuál es el nivel de avance de ejecución 
financiera de las inversiones respecto al importe total de 
inversiones programadas por las empresas establecidas en los 
estudios tarifarios (ET) 

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Regulación Tarifaria (DRT) 

Limitaciones 
para la medición 
del indicador: 

El periodo regulatorio establecido del ET es diferente a cada 
empresa. Por lo general, el quinquenio regulatorio difiere del año 
calendario.   
 
Por lo tanto, previamente se identifica los proyectos establecidos 
en los ET vigentes, para luego realizar la consolidación anual de 
su ejecución respecto a la programación financiera para todas las 
empresas. 
 

Método de 
cálculo: 

Fórmula: 

 

Especificaciones técnicas: 
 
Ejec. Inversiones: Monto de inversiones reportado como 
ejecutado (devengado) de las empresas para el periodo t. 
Prog. Inversiones: Importe de inversiones programadas de las 
empresas para el periodo t 
t: es el período de análisis. 
 

Sentido 
esperado del 
Indicador: 

Ascendente 
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Supuestos: 

Las inversiones que se encuentran programadas en el estudio 
tarifario tienen posibilidad de ser realizadas por la Empresa 
Prestadora en el periodo establecido 
 

Fuente y bases 
de datos: 

Contabilidad Regulatoria / Empresas prestadoras de servicios de 
saneamiento 

 
Línea 

de 
base 

Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 33% 39% 42% 44% 46% 47% 

 
 
 

FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 
Institucional: 

OEI.02 - Mejorar la oferta de servicios de saneamiento con 
énfasis en agua potable para la población de zonas urbanas 

Acción Estratégica 
Institucional: 

AEI.02.01 - Fiscalización y evaluación de la gestión empresarial 
efectivas a las empresas prestadoras de los servicios de 
saneamiento 

Nombre del 
indicador: 

Índice de Buen Gobierno Corporativo óptimo 

Justificación: 

Indicador mide la proporción de informes de supervisión de Buen 
Gobierno Corporativo (incluye directores y gerentes) sin solicitud 
de iniciar proceso administrativo sancionador (PAS) ni imponer 
medidas correctivas (MC), así como las medidas correctivas 
implementadas. Mientras más alto es el indicador, la EP estaría 
cumpliendo con un mayor número de obligaciones estipuladas en 
el Modelo, de acuerdo con el Reglamento General de Supervisión 
y Sanción o el que haga sus veces.  

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Fiscalización 

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

Es importante mencionar que el indicador es calculado en base a 
los informes elaborados a las empresas prestadoras, por tanto, se 
encontrarán periodos en los que algunas empresas cuente con 
más informes y evaluaciones de medidas correctivas que otras 
empresas. 

Método de cálculo: 

 
 
 
 
Especificaciones técnicas 
 
PIC: Proporción de informes de supervisión de Buen Gobierno 
Corporativo sin solicitud de iniciar PAS ni MC en el período de 
análisis. 
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Cálculo PIC: 
𝐼𝐶

𝐼𝑇𝐵𝐶𝐺
 

 
IC: Número de informes de supervisión de BGC que no solicitan 
iniciar PAS ni imponer MC. 
ITBGC: Número total de informes de supervisión de BGC emitidos 
en el año por la SUNASS. 

 

PMCIM: Medidas correctivas implementadas de Buen Gobierno 

Corporativo en el período de análisis. 

Cálculo PMCIM: 
𝑀𝐶𝐼𝑀

𝑀𝐶𝐼
 

 
MCIM: Número de medidas correctivas de BGC implementadas. 
MCI: Número de medidas correctivas de BGC impuestas mediante 
resolución de la SUNASS. 

Sentido esperado 
del Indicador: 

Ascendente 

Supuestos: 
Durante el año de análisis, se debe tener por lo menos una 
supervisión de Buen Gobierno Corporativo a la Empresa 
Prestadora. 

Fuente y bases de 
datos: 

Dirección de Fiscalización 
Registros de la Dirección de Fiscalización 

 
Línea 

de 
base 

Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 86.14 % 90% 91% 92% 93% 94% 

 
 
 
 
 
 

FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 
Institucional: 

OEI.02 - Mejorar la oferta de servicios de saneamiento con énfasis 
en agua potable para la población de zonas urbanas 

Acción 
Estratégica 
Institucional: 

AEI.02.02 - Apelaciones resueltas oportunamente presentadas por 
los usuarios de los servicios de saneamiento 

Nombre del 
indicador: 

Promedio de días en que se emite una resolución de apelación 

Justificación: 

El indicador permite conocer el promedio de días para emitir 
resoluciones de apelación teniendo en consideración el plazo 
establecido en el Reglamento General de Reclamos de Usuarios de 
Servicios de Saneamiento, aprobado por Resolución Nº 066-2006-
Sunass-CD y sus modificatorias11. 

 
11 “Artículo 28.- Plazo para resolver y notificar en segunda instancia   

La resolución de segunda instancia deberá expedirse dentro de los treinta (30) días hábiles siguientes de 
recibido el expediente (…)”  
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Responsable del 
indicador: 

Tribunal Administrativo de Solución de Reclamos de Usuarios de 
los Servicios de Saneamiento (TRASS) 

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

Las restricciones al normal desarrollo de las actividades de las EPS 
como la pandemia pueden limitar la remisión de los expedientes al 
TRASS, en consecuencia, limita la medición del indicador. 

Método de 
cálculo: 

 

Resultado = 
∑ 𝐴𝑖

𝐵
 

 
Especificaciones técnicas: 
 
Ai=Número de días hábiles en que se emiten las resoluciones de 
apelación. 
B=Número de expedientes resueltos. 
 

Sentido esperado 
del Indicador: 

Constante 

Supuestos: 
En tanto se mantenga un ingreso mensual no mayor a 2,10012 
recursos de apelación presentados por las empresas prestadoras 
(EP). 

Fuente y bases 
de datos: 

Fuente: Tribunal Administrativo de Solución de Reclamos de los 
Usuarios de los Servicios de Saneamiento. 
Base de datos: Sistema de Trámite Documentario - SISTRAM, 
expedientes resueltos. 

 
Línea de 

base 
Logros esperados 

Año 2022 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 27 27 27 27 27 27 

 
 
 

FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 
Institucional: 

OEI.02 - Mejorar la oferta de servicios de saneamiento con énfasis 
en agua potable para la población de zonas urbanas 

Acción Estratégica 
Institucional: 

AEI.02.03 - Sistema de atención optimizado para los usuarios de 
los servicios de saneamiento 

Nombre del 
indicador: 

Porcentaje de usuarios satisfechos con la atención de la Sunass. 

Justificación: 

Es importante conocer el nivel de satisfacción que tienen los 
usuarios con la atención realizada, no sólo respecto a la claridad, 
oportunidad y precisión de la información brindada, sino además de 
la pertinencia y eficacia de la gestión realizada, de cara a la 
solución de sus problemas con los servicios de agua potable y 
saneamiento que presentaron. Ello, con la finalidad de poder 

 
12 Capacidad Operativa actual del TRASS. 
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identificar oportunidades de mejora en la calidad de la atención 
brindada a la ciudadanía. 
 

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Usuarios 

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

Una de las limitaciones identificadas es la relación que existe entre 
la solución del problema que presenta el usuario (que depende en 
última instancia del prestador) y el nivel de satisfacción final del 
usuario. Muchas veces, el resultado sobre este indicador se puede 
ver determinado por la conformidad o disconformidad que tuvo el 
usuario con la solución final que le dio el prestador. 
 

Método de 
cálculo: 

 
Resultado=(A/B) *100 
 
Especificaciones técnicas: 
 
Nivel de satisfacción sobre la atención recibida: 
A= Número de usuarios que calificaron la orientación como 
"Excelente" o "Buena"  
B= Número total de usuarios encuestados. 
 
 

Sentido esperado 
del Indicador: 

Ascendente 

Supuestos: 

Primer supuesto: que los sistemas de comunicación, sobre los 
cuales se soporta la plataforma multicanal de atención a usuarios 
que tiene la Sunass, a nivel nacional, operen de manera 
permanente y sin sufrir desperfectos o caídas por periodos 
prolongados. 
Segundo supuesto: que la solución (favorable o no) que el 
prestador les dé a los usuarios, y la oportunidad en la atención de 
los problemas que presenten, sean en los plazos esperados.  
 

Fuente y bases de 
datos: 

Fuente: Dirección de Usuarios de la Sunass. 
Base de datos: listado de usuarios que recibieron orientación en 
cualquiera de las plataformas multicanal de atención a nivel 
nacional. 

 
Línea 

de base 
Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 65.1% 70% 75% 80% 83% 85% 

 
 
 

FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 
Institucional: 

OEI.02 - Mejorar la oferta de servicios de saneamiento con 
énfasis en agua potable para la población de zonas urbanas 
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Acción Estratégica 
Institucional: 

AEI.02.04 - Tarifas actualizadas de las empresas prestadoras de 
los servicios de saneamiento 

Nombre del 
indicador: 

Porcentaje de empresas prestadoras de servicio con estudio 
tarifario vigente. 

Justificación: 
El indicador permite identificar aquellas empresas prestadoras que 
tienen la tarifa actualizada como resultando de contar con un 
estudio tarifario vigente. 

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Regulación Tarifaria (DRT)  

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

En lo relacionado a la medición del indicador no se evidencian 
limitaciones para hacer los cálculos y precisiones del mismo. 

Método de cálculo: 

Resultado= (A/B)*100 
 
Especificaciones técnicas:  
 
A= Empresas Prestadoras con Estudio Tarifario Vigente según 
Resolución de Consejo Directivo. 
B = Total de empresas prestadoras del Perú. 
 
Empresas Prestadoras: son entidades públicas, privadas y 
mixtas, que brindan los servicios de agua potable, alcantarillado 
sanitario, tratamiento de aguas residuales para disposición final o 
reúso y disposición sanitaria de excretas, en las zonas urbanas. En 
la actualidad, existen 50 empresas prestadoras que están 
distribuidas en las 24 regiones de nuestro país. 
Es un indicador creciente, hasta alcanzar al total de empresas 
prestadoras (50) 
 
Estudio Tarifario: contiene la evaluación técnica del Plan Maestro 
Optimizado (PMO) y la propuesta de la Sunass, en relación al 
programa de inversiones, metas de gestión, fórmula tarifaria y 
estructuras tarifarias que serán aplicadas por el solicitante 
(Empresa Prestadora de Servicios - EPS).    

Sentido esperado 
del Indicador: 

Ascendente 

Supuestos: 
Todas aquellas empresas prestadoras que tienen un estudio 
tarifario vigente tienen tarifas actualizadas. 

Fuente y bases de 
datos: 

Fuente: Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento 
(Sunass). Base de Datos: Estudios Tarifarios de la Dirección de 
Regulación Tarifaria de Sunass 

 
Línea 

de base 
Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 78% 82% 100% 100% 100% 100% 

 

FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 

OEI.02 - Mejorar la oferta de servicios de saneamiento con énfasis 
en agua potable para la población de zonas urbanas 
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Institucional: 

Acción 
Estratégica 
Institucional: 

AEI.02.05 - Sanción efectiva a los administrados que infringen las 
normas de acuerdo a la tipificación de Sunass 

Nombre del 
indicador: 

Porcentaje de resoluciones de sanciones consentidas 

Justificación: 

Este indicador nos permite valorar la debida motivación de cada 

una de las resoluciones de sanción emitidas en primera instancia. 

 

El propósito es no bajar de 82% de sanciones consentidas. 

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Sanciones 

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

Tiempo de espera: 
15 días hábiles del administrado para impugnar 
30 días hábiles del órgano resolutivo para resolver 

Método de 
cálculo: 

 
Resultado =(A/B) * 100 

 
A= Número de resoluciones consentidas o confirmando el sentido 
de la primera instancia. 
B= Número de resoluciones emitidas con sanción. 
 
Resolución consentida: es aquella resolución emitida en primera 
instancia que no ha sido impugnada por el administrado; es decir, 
la dejó consentir. 
 
Resolución confirmando el sentido de la primera instancia: es 
aquella resolución que ha sido impugnada con recurso de apelación 
por el administrado y que el superior jerárquico confirma la decisión 
de sancionar. 
 

Sentido esperado 
del Indicador: 

Constante 

Supuestos: Los recursos de apelación interpuestas por los administrados 

Fuente y bases de 
datos: 

Fuente de datos: Dirección de Sanciones de la Superintendencia 
Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass). 
Base de datos: Registro de Sanciones. 

 
Línea de 

base 
Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 82% 82% 82% 82% 82% 82% 

 
 
 
 

FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 
Institucional: 

OEI.02 - Mejorar la oferta de servicios de saneamiento con énfasis 
en agua potable para la población de zonas urbanas 
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Acción Estratégica 
Institucional: 

AEI.02.06 - Promoción de la seguridad hídrica oportuna a las 
empresas prestadoras de los servicios de saneamiento 

Nombre del 
indicador: 

Porcentaje de empresas prestadoras de servicio de saneamiento 
con planes de seguridad hídrica implementada 

Justificación: 

La Sunass se ha propuesto incorporar la seguridad hídrica como 
un objetivo en la planificación de inversiones y actividades de las 
empresas prestadoras (EP), con la finalidad de que la población 
tenga acceso seguro, suficiente y asequible al agua potable. 
Actualmente, no se tiene conocimiento del nivel de seguridad 
hídrica en los ámbitos de responsabilidad de las 50 EP. 
 
A fin de establecer una línea de base de cada EP respecto al nivel 
de seguridad hídrica de cada EP, se requiere realizar una 
evaluación para cada una de ellas. 
 
La Sunass promoverá que las EP, a partir de esta evaluación, 
formulen planes orientados a mejorar la seguridad hídrica, a través 
de inversiones y actividades. 

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Ámbito de la Prestación 

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

La medición del indicador estaría limitada por la entrega oportuna 
de la información por parte de la EP. 

Método de cálculo: 

Resultado=(A/B) *100 
 
Especificaciones técnicas: 
 
A= Número de EP con planes de seguridad hídrica. 
B= Número total de EP. 

Sentido esperado 
del Indicador: 

Ascendente 

Supuestos: 

Las EP reconocen la importancia del enfoque de seguridad hídrica, 
como una necesidad para garantizar la calidad de los servicios de 
saneamiento hacia la población y se comprometen a adoptarlo; por 
consiguiente, participan en el proceso de planificación. 

Fuente y bases de 
datos: 

Fuente de datos: Dirección de Ámbito de la Prestación de la 
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass). 
Base de datos: Registro de planes de seguridad hídrica de las 
empresas prestadoras de servicios de saneamiento. 

 
Línea 

de base 
Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 0% 5% 20% 40% 80% 100% 

 
 
 

FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 
Institucional: 

OEI.03 - Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas con énfasis en agua potable y/o clorada 
para la población de pequeñas ciudades 
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Acción Estratégica 
Institucional: 

AEI.03.01 - Fiscalización efectiva a prestadores de los servicios 
de saneamiento en pequeñas ciudades y ámbito rural 

Nombre del 
indicador: 

Número de fiscalizaciones o evaluaciones a prestadores de 
pequeñas ciudades realizadas 

Justificación: 

Indicador que refleja la cantidad de fiscalizaciones o evaluaciones 
realizadas a los prestadores de pequeñas ciudades a nivel nacional 
por parte de la Sunass. En la cual, se realiza una fiscalización al 
prestador de pequeña ciudad cuando este se encuentra 
formalizado, y una evaluación cuando el prestador no se encuentra 
formalizado, pero presta el servicio de agua a la población bajo su 
ámbito. Esto permite visualizar la cantidad de fiscalizaciones 
realizadas a los prestadores de servicios de saneamiento en 
pequeñas ciudades. 
 
Si bien, podría ser más adecuado medir la cobertura de las 
fiscalizaciones considerando el total de prestadores del servicio de 
saneamiento en organizaciones comunales, en este momento, no 
se puede medir debido a que, el resultado en términos 
porcentuales es insignificante y no permite contar con información 
relevante para tomar decisiones. Por ese motivo, se propone una 
mejor medición a través de la cantidad de fiscalizaciones que se 
realizan. 

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Fiscalización 

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

Al corresponder a las acciones de fiscalización relativas a los 
prestadores de pequeñas ciudades realizadas por la Sunass, a 
través de la Dirección de Fiscalización y las Oficinas 
Desconcentradas de Servicios, estas se encuentran en función a 
los recursos financieros asignados, así como otras condiciones 
internas o externas que alteren su cumplimiento.  
 

Método de cálculo: 

Resultado =∑ (𝐴𝑖)∞
𝑛=1  

 
Especificaciones técnicas: 
 
Ai= cantidad acciones de fiscalización o evaluación realizadas 
durante el año fiscal, lo cual se mide a través de cada informe 
emitido a una pequeña ciudad. 

Sentido esperado 
del Indicador: 

Ascendente 

Supuestos: 
- Los gobiernos regionales y los gobiernos locales en lo que 
respecta a pequeñas ciudades, remitan la información a tiempo. 

Fuente y bases de 
datos: 

Dirección de Fiscalización y Oficinas Desconcentradas de 
Servicios 
Documentos de las acciones de fiscalización realizadas en el año 
fiscal anterior 

 
Línea 

de base 
Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 152 140 142 144 146 148 
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FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 
Institucional: 

OEI.03 - Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas con énfasis en agua potable y/o clorada 
para la población de pequeñas ciudades 

Acción Estratégica 
Institucional: 

AEI.03.01 - Fiscalización efectiva a prestadores de los servicios 
de saneamiento en pequeñas ciudades y ámbito rural 

Nombre del 
indicador: 

Número de fiscalizaciones o evaluaciones a prestadores de 
organizaciones comunales realizadas 

Justificación: 

Indicador que refleja la cantidad de fiscalizaciones o evaluaciones 
realizadas a los prestadores de organizaciones comunales a nivel 
nacional por parte de la Sunass. En la cual, se realiza una 
fiscalización al prestador del ámbito rural cuando este se encuentra 
formalizado, y una evaluación cuando el prestador no se encuentra 
formalizado, pero presta el servicio de agua a la población bajo su 
ámbito. Esto permite visualizar la cantidad de fiscalizaciones 
realizadas a los prestadores de servicios de saneamiento en el 
ámbito rural. 

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Fiscalización (DF) 

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

Al corresponder a las acciones de fiscalización relativas a los 
prestadores de organizaciones comunales realizadas por la 
Sunass, a través de la Dirección de Fiscalización y las Oficinas 
Desconcentradas de Servicios, estas se encuentran en función a 
los recursos financieros asignados, así como otras condiciones 
internas o externas que alteren su cumplimiento.  

Método de cálculo: 

 
Resultado =∑ (𝐴𝑖)∞

𝑛=1  
 
Especificaciones técnicas: 
 
Ai= cantidad acciones de fiscalización o evaluación realizadas 
durante el año fiscal, lo cual se mide a través de cada informe 
emitido a una organización comunal. 
 

Sentido esperado 
del Indicador: 

Ascendente 

Supuestos: - La organización comunal, remitan la información a tiempo. 

Fuente y bases de 
datos: 

Dirección de Fiscalización y Oficinas Desconcentradas de 
Servicios 
Documentos de las acciones de fiscalización realizadas en el año 
fiscal anterior 

 
Línea 

de base 
Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 536 493 495 497 499 501 
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FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 
Institucional: 

 
OEI.03 - Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas con énfasis en agua potable y/o clorada 
para la población de pequeñas ciudades. 
 

Acción Estratégica 
Institucional: 

 
AEI.03.02 - Áreas de la prestación optimizadas en beneficio de los 
usuarios de los servicios de saneamiento 
 

Nombre del 
indicador: 

Índice del área de prestación optimizada 

Justificación: 

Este indicador permite identificar las acciones de actualización, 
mejoras, socialización e incidencia de las Áreas de la Prestación 
(ADP) determinadas, y que así permitirán aprovechar potenciales 
oportunidades de mejora de los servicios de saneamiento 
planteadas. 
 

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Ámbito de la Prestación (DAP) 

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

Dado que las ADP se actualizan por lo menos 18 meses antes del 
vencimiento del periodo regulatorio de la empresa prestadora, se 
debe definir si aplicará a todas las Empresas Prestadoras 
involucradas o solo al prestador principal del ADP 
 

Método de cálculo: 

𝐼𝑛𝑑𝑖𝑐𝑒 𝐴𝐷𝑃 = (
𝑎1

𝑎
∗ 0.3 +

𝑏1

𝑏
0.2 +

𝑐1

𝑐
0.5) ∗ 100% 

 
Especificaciones técnicas: 
 
Actualización:  

▪ a1: Número de Estudios Tarifarios (ET) que incorporan 
ADP en el año “n” 

▪ a: Número de ET en el año “n” 
Mejoras:  

▪ b1: Número de prestadores caracterizados de la muestra 
representativa (acumulado al año “n”) 

▪ b: Número total de prestadores priorizados según muestra 
representativa 

Socialización e Incidencia: 
▪ c1: Número de oportunidades difundidas del ADP 

determinado (acumulado al año “n”) 
▪ c: Número total de oportunidades propuestas dentro de las 

ADP determinadas. 

Sentido esperado 
del Indicador: 

Ascendente 

Supuestos: 
Articulación e interés de actores del sector para una adecuada 

difusión de las oportunidades del ADP. 
Fuente y bases de 
datos: 

Dirección de Ámbito de la Prestación  
Sistematización de información de ADP. 

 
Línea 

de base 
Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 0% 50% 60% 70% 80% 90% 
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FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 
Institucional: 

OEI.03 - Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas con énfasis en agua potable y/o clorada 
para la población de pequeñas ciudades 

Acción Estratégica 
Institucional: 

AEI.03.03 - Programas de sensibilización sobre el valor de los 
servicios de saneamiento implementados y dirigidos a los usuarios 

Nombre del 
indicador: 

Porcentaje de usuarios que valoran la importancia de contar con 
los servicios de saneamiento 

Justificación: 

Resulta necesario tener una medición anual sobre el impacto del 
accionar de Sunass en la ciudadanía relacionado a la valoración 
de los servicios de agua potable y saneamiento y su importancia 
capital en la mejora de las condiciones de bienestar. Esto permitirá 
identificar cuáles son los factores determinantes de dicha 
valoración y cuáles son los elementos que podrían generar un 
cambio de percepción y comportamiento en la población de los 
distintos ámbitos (urbano y rural). Dichos hallazgos serían de gran 
utilidad en el proceso de intervención y de diseño de estrategias 
diferencias por segmentos poblacionales. 
 
En ese sentido, la aplicación de una herramienta metodológica que 
permita obtener resultados apropiados debería estar a cargo de 
una empresa especializada en estudios cualitativos y cuantitativos. 

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Usuarios (DU) 

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

Encontrar una forma de medición estándar para este indicador 
requerirá cierta rigurosidad en la medida que la provisión de los 
servicios de saneamiento no es estándar a la totalidad de usuarios. 
Dependiendo, incluso, del tipo de usuario (aquellos que cuentan 
con conexiones, o los que no, por ejemplo), la valoración sobre la 
importancia de contar con los servicios puede estar asociada a una 
preocupación por la salud, o por la preservación del medio 
ambiente, o en función del costo de oportunidad que les 
representa, o del tiempo que les significa obtener el recurso. 

Método de cálculo: 

 
Resultado = (A/B) *100 
 
Especificaciones técnicas: 
 
A= número de usuarios que valora la importancia de los servicios 
de saneamiento (es decir, que i) considera que son los servicios 
públicos más importantes; y, ii) que, además, realiza una práctica 
de cuidado del sistema de saneamiento o de ahorro del recurso). 
  
B= número total de usuarios encuestados. 
 
Acerca de la encuesta 
 
La encuesta deberá realizarse a un grupo estadísticamente 
representativo de ciudadanos y ciudadanas atendidos/as por la 
Sunass, o que participaron en alguna de las actividades realizadas 
por esta, durante el año. 



70 
 

 
Entre los grupos de interés contemplados, a nivel nacional (ámbito 
urbano, rural y de pequeña ciudad) se deberá considerar a:  
• Usuarios/as que recibieron orientación de las Sunass a través 

de la plataforma multicanal de atención. 
• Ciudadanos/as que participaron en las distintas actividades de 

promoción y difusión realizadas por la Sunass. 
• Representantes de grupos organizados de usuarios, 

representantes de la sociedad civil y representantes de los 
distintos grupos de interés con los que la Sunass realizó las 
actividades de participación ciudadana. 

 
Tipo de encuesta:  
Cuantitativa. 
 
Técnica:  
Entrevistas telefónicas de la base de datos provista por la Dirección 
de Usuarios de la Sunass. 
 
Diseño muestral:  
• Grupos de interés: los indicados en los párrafos precedentes. 
• Debe contar con una muestra mínima de 1300 (mil trescientas) 

personas, de las cuales 500 deben vivir en Lima Metropolitana 
y/o Callao, y el resto en alguna de las otras regiones del país, 
donde la Sunass tiene oficina. 

• La empresa encuestadora deberá especificará la distribución 
de la muestra propuesta, tomando como criterio el nivel socio 
económico u otro que considere relevante. 

• La identificación de la base de datos de personas a ser 
consultadas para la encuesta se realizará en coordinación con 
la Dirección de Usuarios. 

 
Tamaño de la muestra:  
Realizar una muestra de 1300 encuestas telefónicas a nivel 
nacional, con lo cual se tendría un margen de error de ±3.2 % en 
la hipótesis más desfavorable (p=50 y q=50) en el 95% de los 
casos. 
 
Composición de la muestra: 
 

Segmento Muestra Margen de error 

Usuarios que hayan sido 
atendidos por la Sunass 
en el último año 

1000 + 3.2% 

Ciudadanos y/o 
representantes de grupos 
de usuarios que hayan 
participado de las distintas  
actividades de promoción 
y difusión realizadas  
por SUNASS 

300 + 5.8% 

 
Al interior de cada segmento se realizará una distribución 
proporcional de la muestra en función de la cantidad de casos a 
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nivel de cada departamento, y en su interior en función de variables 
de sexo, edad y área (urbano/rural). 
 
Cuestionario:  
Los cuestionarios serán estructurados de manera conjunta con la 
Dirección de Usuarios. 
 
Consideraciones adicionales:  
La encuesta deberá reportar resultados correspondientes al 
período anual y, en ese sentido, el servicio debería implementarse 
en el último trimestre del año (entre finales de noviembre y la 
segunda semana de diciembre). La Dirección de Usuarios, previa 
coordinación con la empresa consultora, entregará la base de 
datos de personas que habría sido atendidas o contactadas 
durante el año a evaluar (lista completa con datos de contacto, por 
todos los canales de atención) con la finalidad de que la empresa 
encuestadora elabore la base de datos final con la muestra 
requerida para la ejecución del servicio. Luego de que dicha 
muestra sea presentada por la empresa consultora, vía correo 
electrónico, la Dirección de Usuarios aprobará por esa misma vía, 
las dimensiones y/o composición de la base de datos final y los 
cuestionarios. 

Sentido esperado 
del Indicador: 

Ascendente 

Supuestos: 

Que los servicios de saneamiento, durante el período que 
comprenda la evaluación de este indicador, se den en condiciones 
normales o habituales; es decir, que no se presenten cambios 
bruscos, o por periodos recurrentes, en la continuidad o calidad de 
agua, a consecuencia de desastres naturales, del cambio climático 
(períodos largos de estiaje, por ejemplo), o de trabajos por obras 
de infraestructura propios del sistema de saneamiento o de otro 
sector que interrumpa la provisión de dichos servicios. Al tratarse 
de un indicador que mide percepciones, actitudes y prácticas de 
los usuarios en relación con el servicio de saneamiento que 
reciben, la valoración hacia este puede verse determinada por las 
condiciones de la provisión misma que, en algunos casos, podría 
incluso exceder al control o manejo exclusivo del propio prestador. 
 

Fuente y bases de 
datos: 

Fuente: Dirección de Usuarios de la Sunass. 
Base de datos: listado de personas registradas en los sistemas de 
orientación, participación ciudadana y/o promoción y difusión de la 
institución. 
 

 
Línea 

de base 
Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 0% 10% 15% 20% 25% 30% 

 
 
 

FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 
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Objetivo 
Estratégico 
Institucional: 

OEI.04 - Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas con énfasis en agua clorada para la 
población de las zonas rurales 

Acción 
Estratégica 
Institucional: 

AEI.04.01 - Regulación diferenciada y con enfoque territorial 
implementada para los prestadores de servicios de saneamiento 

Nombre del 
indicador: 

Porcentaje de normas aprobadas que cuenten con Análisis de 
Impacto Regulatorio (AIR). 

Justificación: 

El indicador calcula el porcentaje de normas aprobadas que han 
sido evaluadas bajo el AIR. 
 
Asimismo, es importante tomar en cuenta que el AIR es una 
herramienta que garantiza el mejor diseño regulatorio, el cual 
impactará positivamente sobre el usuario y el territorio a nivel 
nacional. 

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Políticas y Normas 

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

No se registran limitaciones para la medición del indicador. 

Método de 
cálculo: 

𝑅𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜 =  (
𝐴

𝐵
)  𝑥 100 

Especificaciones técnicas: 
 

B:  Total de normas aprobadas por el Consejo 
Directivo de la Sunass con Análisis de Impacto 
Regulatorio (AIR). 

B:  Total de normas aprobadas por el Consejo 
Directivo de la Sunass. 

 

Sentido esperado 
del Indicador: 

Ascendente 

Supuestos: 
Se asume que existirá un mínimo anual de 5 posibles normas 
evaluadas bajo el AIR. 

Fuente y bases de 
datos: 

Dirección de Políticas y Normas – Sunass 

 
Línea 

de base 
Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 0% 30% 35% 40% 45% 50% 
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FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 
Institucional: 

OEI.04 - Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas con énfasis en agua clorada para la 
población de las zonas rurales 

Acción Estratégica 
Institucional: 

AEI.04.02 - Determinación de tarifas y asistencia técnica integral 
para la aplicación de la cuota familiar de los prestadores de los 
servicios de saneamiento 

Nombre del 
indicador: 

Porcentaje de organizaciones comunales asistidas por Sunass 
que han calculado su cuota familiar. 

Justificación: 

 
Permite identificar cuántas organizaciones comunales asistidas 
por Sunass han calculado su cuota familiar; en el marco de la 
RCD N° 028-2018-SUNASS-CD. 
 
Organización Comunal asistida por Sunass: Es aquella que se 
encuentra en el Plan de Asistencia Técnica de Cuota Familiar de 
Sunass a Nivel Nacional. 
 
Cuota familiar: Es el pago que realizan los asociados que cuentan 
con los servicios de saneamiento brindados por la Organización 
Comunal. 
 
Es importante mencionar que la cuota familiar que cobra la 
Organización Comunal no es por el agua, sino por el servicio de 
llevar el agua en mejores condiciones a tu vivienda o acercarla a la 
comunidad, así como brindar otros servicios de saneamiento. 
 
La cuota familiar debe aprobarse a más tardar el 31 de enero de 
cada año por la asamblea general de la Organización Comunal. 
 
Cabe señalar que el marco regulatorio abarca solo a las 
organizaciones comunales y no a los demás prestadores del 
ámbito rural. 
 

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Regulación Tarifaria (DRT) en coordinación con las 
Oficinas Desconcentradas de Sunass (ODS) 

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

Solo considera aquellas organizaciones comunales que se 
encuentran en el Plan de Asistencia Técnica de Cuota Familiar de 
Sunass a Nivel Nacional. 

Método de cálculo: 

 
Resultado= (A/B) * 100 

 
Especificaciones técnicas:  
 
A = Número de Organizaciones Comunales asistida por Sunass 
que han calculado su cuota familiar. 
B = Número total de Organizaciones Comunales asistidas por 
Sunass. 
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Se consideran como prioritarias las organizaciones comunales 
formalizadas, además de otros criterios técnicos definidos por la 
Dirección de Regulación Tarifaria en coordinación con las Oficinas 
Desconcentradas de Servicios (ODS).   

Sentido esperado 
del Indicador: 

Constante 

Supuestos: 
Las organizaciones comunales que reciben asistencia técnica de 
Sunass calculan su cuota familiar aplicando la metodología. 

Fuente y bases de 
datos: 

Fuente: Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento 
(Sunass). Base de datos: Reportes de la Dirección de Regulación 
Tarifaria de Sunass y de las Oficinas Desconcentradas de Sunass 

 
Línea 

de base 
Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2026 2026 2027 

Valor 0% 80% 80% 80% 80% 80% 

 
 

FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 
Institucional: 

OEI.04 - Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en 
condiciones adecuadas con énfasis en agua clorada para la 
población de las zonas rurales 

Acción Estratégica 
Institucional: 

AEI.04.03 - Mecanismos de incentivos basados en evidencias 
implementados para los prestadores de servicios de saneamiento 

Nombre del 
indicador: 

Número de benchmarking por cada ámbito de prestación 
implementado 

Justificación: 

Indicador que refleja la cantidad de eventos de presentación del 
Benchmarking en los ámbitos de prestación realizados por la 
Sunass, por medio del cual se evalúa las buenas prácticas de los 
prestadores de los servicios de saneamiento y busca incentivar 
mediante el reconocimiento a otros prestadores de su mismo 
ámbito y condición replicar dichas prácticas. 
 
La elaboración de un benchmarking considera todas las 
intervenciones que fomente cambios de comportamiento en los 
prestadores de servicio para mejorar la calidad del servicio de 
saneamiento, a través de incentivos positivos. Entre ellos, se 
encuentra el informe de benchmarking regulatorio de empresas 
prestadoras, recoge las mejores prácticas, con el fin de mejorar el 
desempeño de las Empresas Prestadoras, la cual cuenta con tres 
etapas: i) evaluación del desempeño, ii) mejora del desempeño, y 
iii) transparencia. 
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La realización del benchmarking se considera como un incentivo 
debido a que se clasifica a los prestadores de servicio identificando 
a los primeros lugares. Asimismo, implica además identificar las 
mejores prácticas en cada etapa de la producción de agua potable 
y el servicio de abastecimiento, recolección y tratamiento. 
 

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Fiscalización 

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

Al corresponder a las acciones de presentación de los eventos del 
Benchmarking en todos los ámbitos de la prestación realizadas por 
la Sunass, a través de la Dirección de Fiscalización y las Oficinas 
Desconcentradas de Servicios, estas se encuentran en función a 
los recursos financieros asignados, así como otras condiciones 
internas o externas que alteren su cumplimiento. 
  
Para la elaboración de un benchmarking se debe contar con un alto 
porcentaje de prestadores formalizados; sin embargo, en el ámbito 
de pequeñas ciudades aún cuenta con un bajo porcentaje de 
prestadoras formales. 

Método de cálculo: 

Resultado =∑ (𝐴𝑖)∞
𝑛=1  

 
Especificaciones técnicas: 
 
Ai=cantidad de informes de benchmarking elaborados por la 
Sunass en cada ámbito de prestación del servicio. 
 
Entendiéndose como ámbito de prestación al de Empresas 
Prestadoras, Organizaciones Comunales (Rural) y pequeñas 
ciudades. 

Sentido esperado 
del Indicador: 

Ascendente 

Supuestos: 
- Contar con la asistencia de las Empresas Prestadoras, 
Organizaciones Comunales (Rural) y pequeñas ciudades. 
- Contar con prestadores formales. 

Fuente y bases de 
datos: 

Dirección de Fiscalización y Oficinas Desconcentradas de 
Servicios 
Documentos de las acciones de fiscalización realizadas en el año 
fiscal anterior 

 
Línea 

de base 
Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 2 2 2 2 2 3 

 
 
 

FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 

OEI.05 - Fortalecer la Gestión de Riesgos de Desastres (GRD) en 
la Sunass y en las Empresas Prestadoras de Servicios 
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Institucional: 

Acción 
Estratégica 
Institucional: 

 
AEI.05.01 - Capacidades fortalecidas en Gestión de Riesgos de 
Desastres (GRD) de los colaboradores de la Sunass 
 

Nombre del 
indicador: 

Porcentaje de colaboradores de la Sunass capacitados en Gestión 
de Riesgos de Desastres 

Justificación: 

La Sunass, como parte del Sistema Nacional de Gestión del riesgo 
de Desastres - SINAGERD, según el artículo 16 de la Ley 29664 – 
Ley que crea el Sistema Nacional de Gestión del Riesgo de 
Desastres, debe incorporar en sus procesos de desarrollo la 
Gestión del Riesgo de Desastres, considerando lo establecido en la 
Política Nacional de Gestión del Riesgo de Desastres y los planes 
nacionales respectivos. 
Esto implica que se deben tener en cuenta los procesos de la GRD 
en las actividades que realiza la Sunnas con la finalidad de cumplir 
con las funciones que le corresponde. 
La implementación de la GRD permitirá fortalecer las capacidades 
del personal de la Sunass para prevenir, reducir, prepararse, actuar 
y realizar la rehabilitación en el caso de enfrentar peligros que 
puedan afectar a la entidad. 
En ese sentido, mediante el fortalecimiento de las capacidades en 
GRD del personal de la Sunass, se puede garantizar que la Sunass 
incorpore los procesos de la GRD en sus actividades de forma 
eficiente. 

Responsable del 
indicador: 

Dirección de Ámbito de la Prestación 

Limitaciones para 
la medición del 
indicador: 

No hay limitaciones para la medición del indicador 

Método de 
cálculo: 

 

𝑅𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜 =  
𝐴

𝐵
 𝑥 100 

 
Especificaciones técnicas: 
A = Colaboradores capacitados en Gestión de Riesgos de 
Desastres (GRD). 
B = Número total de colaboradores de Sunass. 

Sentido esperado 
del Indicador: 

Ascendente 

Supuestos: 
Se mantiene vigente la Política Nacional de Gestión del Riesgo de 
Desastres y los planes nacionales respectivos. 

Fuente y bases de 
datos: 

Fuente de datos: Dirección de Ámbito de la Prestación de la 
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass). 
Base de datos: Registro de capacitaciones en Gestión de Riesgos 
de Desastres (GRD) a los colaboradores de la Sunass. 

 
Línea 

de base 
Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 0% 10% 20% 40% 60% 80% 
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FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 
Institucional: 

OEI.06 - Fortalecer la gestión institucional con integridad en la 
Sunass 

Acción 
Estratégica 
Institucional: 

AEI.06.01 - Procesos misionales sistematizados en la Sunass 

Nombre del 
indicador: 

Porcentaje de procesos misionales sistematizados 

Justificación: 

Existen demanda de nuevos desarrollos de software, así como de 
actualización de los softwares existentes. Sin embargo, se identifican 
debilidades en las herramientas de software que brindan soporte a los 
procesos misionales. Estas debilidades son, entre otras: sistemas no 
integrados, con tecnología de software obsoleta que no facilitan la 
integración y que brindan un soporte reducido a las estrategias de la 
alta dirección. 
 
Las nuevas herramientas de software deben diseñarse y desarrollarse 
bajo arquitecturas de software que permitan la interoperabilidad. 
Asimismo, en la incorporación de mejoras, se debe ajustar las 
herramientas actuales, de forma progresiva, a esta nueva arquitectura 
de software, a fin de que se genere la integración entre herramientas. 
 
Los procesos misionales son los siguientes: Dirección de Fiscalización, 
Dirección de Regulación Tarifaria, Dirección de Usuario, Dirección de 
Ámbito de la Prestación, Tribunal Administrativo de Solución de 
Reclamos de los Usuarios de los Servicios de Saneamiento. 

Responsable 
del indicador: 

Oficina de Tecnologías de Información (OTI) 

Limitaciones 
para la 
medición del 
indicador: 

No presenta limitaciones 

Método de 
cálculo: 

Resultado= 
𝐴

𝐵
 𝑥 100  

 
A= Número de procesos misionales sistematizados 
B= Número total de procesos misionales programados. 
 
Procesos misionales programados en los proyectos de desarrollo de 
software que se encuentran en el Plan de Gobierno Digital. 

Sentido 
esperado del 
Indicador: 

Ascendente 

Supuestos: 
-Asignación oportuna de presupuesto 
-Participación y oportuna de las áreas usuarias 

Fuente y 
bases de 
datos: 

Fuente de datos: Oficina de Tecnologías de Información de la 
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass). 
Base de datos: Formato de seguimiento de ejecución de proyectos de 
software de la OTI de Sunass. 
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Línea 

de 
base 

Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 0% 30% 60% 90% 95% 100% 

 
 

FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 
Institucional: 

OEI.06 - Fortalecer la gestión institucional con integridad en la 
Sunass 

Acción 
Estratégica 
Institucional: 

AEI.06.02 - Gestión institucional eficaz y con integridad en la 
Sunass 

Nombre del 
indicador: 

Porcentaje del Sistema Integrado de Gestión (SIG) implementado 

Justificación: 

Los sistemas de gestión permiten controlar, planificar, organizar y, 
hasta cierto punto, automatizar las tareas que se desprenden de 
las principales funciones de una organización, contribuyendo al 
cumplimiento de los objetivos institucionales con una lógica de 
eficiencia y eficacia.  
 
El SIG comprende el Sistema de Gestión de la Calidad bajo la 
norma ISO 9001:2015, Sistema de Gestión de Seguridad de la 
Información bajo la norma a la ISO 27001:2017 y Sistema de 
Gestión Antisoborno bajo la norma ISO 37001:2016). 

Responsable del 
indicador: 

Unidad de Modernización (UM) de la Oficina de Planeamiento, 
Presupuesto y Modernización (OPPM) 

Limitaciones 
para la medición 
del indicador: 

Ninguno 

Método de 
cálculo: 

Resultado = (A/B) * 100 
 
Especificaciones técnicas: 
 
A= Número de objetivos del SIG cumplidos en el año. 
B= Número total de objetivos del SIG. 
 

Sentido 
esperado del 
Indicador: 

Ascendente 

Supuestos: 

- Presentación oportuna de los planes maestros optimizado (PMO) 
por parte de las empresas prestadoras de servicios (EPS) para la 
realización de los Estudios Tarifarios, lo cual impacta directamente 
en uno de los objetivos del SIG. 
- Compromiso con las acciones antisoborno por parte de los 
proveedores de Sunass, lo cual impacta directamente en uno de 
los objetivos del SIG 



79 
 

Fuente y bases 
de datos: 

Fuente de datos: Superintendencia Nacional de Servicios de 
Saneamiento (Sunass). 
Base de datos: Reporte Trimestral del Sistema Integrado de 
Gestión 

 
línea de 

base 
Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 80% 80% 81% 82% 83% 84% 

 
 
 

FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

Objetivo 
Estratégico 
Institucional: 

OEI.06 - Fortalecer la gestión institucional con integridad en la 
Sunass 

Acción 
Estratégica 
Institucional: 

AEI.06.02 - Gestión institucional eficaz y con integridad en la 
Sunass 

Nombre del 
indicador: 

Porcentaje del Modelo de integridad y lucha contra la corrupción 
implementado 

Justificación: 

Optimizar los estándares de cumplimiento y la provisión de 
servicios que deben ser alcanzados y supervisados en la entidad 
para asegurar el normal desarrollo de la política Nacional de 
Integridad y Lucha contra la Corrupción. 

Responsable del 
indicador: 

Unidad de Recursos Humanos (URH) 

Limitaciones 
para la medición 
del indicador: 

El periodo para recabar información sobre el cumplimiento de los 
componentes del modelo de integridad pública dependerá del 
avance de las unidades de organización involucradas en el 
proceso. 

Método de 
cálculo: 

 

Resultado=
𝑎

𝑏
 𝑥 100 

 
Especificaciones técnicas: 

 
a= Ejecución de componentes de integridad 
b = Componentes de integridad 

Sentido 
esperado del 
Indicador: 

Ascendente 

Supuestos: 

Cambios sustanciales en los aspectos a evaluar de cada 
componente para el Índice de capacidad preventiva frente a la 
corrupción establecido por parte de la Secretaría de Integridad 
Pública de la PCM. 

Fuente y bases 
de datos: 

Fuente de datos: Unidad de Recursos Humanos de la 
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass). 
Base de datos: Archivo de integridad de la Sunass. 



80 
 

 
Línea 

de base 
l 

Logros esperados 

Año 2021 2023 2024 2025 2026 2027 

Valor 0% 70% 90% 100% 100% 100% 

 


