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1. INTRODUCCION

En los dltimos afos, la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS)
ha fortalecido sus capacidades técnicas e institucionales para evaluar el desempefio de las
Empresas Prestadoras (EP), en concordancia con los lineamientos del Marco de Evaluacion
del Desempefio de los Reguladores Economicos (PAFER) desarrollado por la Organizacion
para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE). Dicho marco reconoce a la
SUNASS como un regulador comprometido con la mejora continua, la transparencia y la
rendicién de cuentas, pilares fundamentales para la gobernanza moderna de los servicios
publicos.

No obstante, el sector de saneamiento en el Perl enfrenta desafios estructurales
persistentes vinculados con la calidad del servicio, expresados en indicadores como la
continuidad, presion, densidad de atoros y de roturas y densidad de reclamos. Estos
indicadores, ademas de reflejar la eficiencia operativa de las EP, tienen un impacto directo
en la percepcion y satisfaccion de los usuarios, influyendo en la confianza, la sostenibilidad
social y financiera del servicio brindado.

En ese contexto, el presente documento tiene como proposito analizar la satisfaccién de los
usuarios de los servicios de agua potable y saneamiento y su relacion con el desempefio de
las EP, con el fin de identificar brechas y orientar la mejora de la calidad del servicio desde
la accion regulatoria. Para ello, se analizan las asociaciones entre los resultados de la
Encuesta de Satisfaccion del Cliente, a través del indice de Satisfaccion del Cliente (ISC), y
el area de desempefio “Calidad del servicio” del indice de Gestién de la Prestacion de los
Servicios de Saneamiento (IGPSS), a fin de generar evidencia empirica que permita
comprender en qué medida la percepcion de los usuarios se alinea o diverge con los
resultados.

La encuesta constituye una herramienta clave para este analisis, pues permite incorporar la
voz del usuario como fuente complementaria de informacion sobre la calidad percibida del
servicio. Esta fue desarrollada en el marco del Programa de Modernizacién de la Prestacion
de los Servicios de Agua Potable y Saneamiento, con el acompafiamiento técnico del Banco
Mundial entre los afios 2022 y 2025, orientado a fortalecer la evaluacion de la calidad del
servicio desde la perspectiva del usuario. Este proceso incluyé reuniones técnicas
presenciales y virtuales, asi como jornadas de capacitacion dirigidas a los equipos técnicos
de la SUNASS vy de las EP, garantizando la validez y consistencia de los resultados
obtenidos.

En la etapa de aplicacion, es importante considerar que la recoleccion de la informacion esta
a cargo de las EP, las cuales implementan la encuesta de acuerdo con sus capacidades
operativas. Algunas la ejecutan con personal propio, mientras que otras optan por tercerizar
el levantamiento de datos, buscando asegurar imparcialidad y rigor técnico. Esta diversidad
de modalidades hace necesario fortalecer los procedimientos de levantamiento,
procesamiento y sistematizacion de la informacion, de modo que se garantice la
comparabilidad y confiabilidad de los resultados a nivel nacional. En ese marco, se elabor6
un nuevo formato de encuesta, un disefio muestral actualizado y manuales metodologicos
gue orientan a las EP en la correcta aplicacion del instrumento y en la gestion estadistica
de los datos recopilados. Estos insumos constituyen un avance relevante para optimizar la
medicion del ISC y mejorar la trazabilidad de los resultados.

El andlisis de la relacion entre el ISC, , y el desempefio de las EP se enmarca en el enfoque
conceptual propuesto por la OCDE en el documento “Serving Citizens: Measuring the
Performance of Services for a Better User Experience”, el cual plantea que las mediciones
de satisfaccién constituyen un instrumento valido para monitorear el desempefio de los
servicios publicos desde una perspectiva ciudadana, siempre que se complementen con
indicadores objetivos de acceso, capacidad de respuesta y calidad.

Pagina 3 de 82



O Sunass o e Fscatzacr

El regulador del agua potable ] Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

Dicho enfoque, denominado “Serving Citizens Framework”, permite integrar tanto la
experiencia subjetiva de los usuarios como los resultados operativos de las EP, generando
una vision mas integral de la efectividad del servicio.

En ese sentido, el presente estudio se inscribe dentro de un enfoque de gobernanza
centrada en el ciudadano, orientado no solo a medir el desempefio de las EP desde una
perspectiva técnica, sino también a evaluar la experiencia del usuario como indicador
complementario de la calidad regulatoria y de la gestion del servicio.

2. ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
2.1.Disefio muestral de la encuesta
La encuesta de Satisfaccion del Cliente es de tipo descriptiva y recoge la opinion de los
usuarios respecto al servicio recibido, a partir de las respuestas de quienes participaron en
su aplicacién.

- Periodo de ejecucién?

Del 1 de junio al 31 de julio del 2025

- Instrumento de recoleccién de datos

Se empled un cuestionario estructurado, elaborado por la Direccién de Fiscalizacion de
SUNASS?, el cual fue remitido a las EP para su aplicacién. Cada una implement6 la
encuesta de acuerdo con sus capacidades operativas, ya sea con personal propio o
mediante la contratacion de terceros.

- Poblacion

De las 50 Empresas Prestadoras (EP) que existen a nivel nacional y que actualmente
prestan los servicios de saneamiento en el ambito urbano, se excluy6 a SEDAPAL y
SEDA AYACUCHO S.A. en la ejecucion de las encuestas dado que utilizan metodologias
distintas a la del presente estudio, lo cual no permite asegurar la comparabilidad de sus
resultadoss.

Por ello, se consideré como poblacion objetivo a los usuarios mayores de 18 afios con
conexion de agua potable y/o alcantarillado que reciben el servicio por cada una de las
48 EP restantes.

- Muestra

La muestra se defini6 mediante un disefio probabilistico, estratificado y bietapico,
tomando en cuenta un nivel de confianza del 95%, una tasa de no respuesta del 5%, una
proporcién de ocurrencia de 0.5 y un margen de error del 5% (EP Grande 1), 7% (EP
Grande 2 y EP Mediana) y 10% (EP Pequefia), lo que se traduce en 7,514 encuestas
distribuidas proporcionalmente de acuerdo con el tamafio de cada EP (Ver Anexo N°2).

1 De acuerdo con lo establecido por SUNASS.

2 Encuesta desarrollada en el marco del Programa de Modernizacion de la Prestacién de los Servicios de Agua Potable
y Saneamiento, con el acompafiamiento técnico del Banco Mundial entre los afios 2022 y 2025.

3 El indice de Satisfaccion del Usuario de SEDAPAL se evallia segln sus metas de gestion establecidas en la Resolucién
de Consejo Directivo N° 079-2021-SUNASS-CD1, al igual que SEDA AYACUCHO S.A. segin lo establecido en la
Resolucién de Consejo Directivo Nro. 077-2021-SUNASS-CD.
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Para el célculo de los tamafios de muestra se utiliz6 la siguiente férmula:

3 Z2xNxXPxQ y 1
" (N-1d?2+22xPxQ  (1-TNR)

n

Donde:

n = NUmero de usuarios a encuestar (muestra)

N = Total de usuarios (conexiones) de 18 afios en las EPS

d = Margen de error

Z = Nivel de confianza

TNR = Tasa de no respuesta esperada. Se refiere al % de entrevistas no realizadas
debido a problemas de rechazo durante la entrevista.

P = Proporcion de ocurrencia de alguna caracteristica en la poblacién

Q=1-P

2.2.Caracteristicas de la encuesta
La encuesta comprende de 24 preguntas distribuidas en dos grandes bloques:
a. Perfil del usuario
Este primer bloque recoge informacion basica que permite caracterizar a los encuestados y
contextualizar los resultados de la encuesta. Incluye variables sociodemograficas y de
identificacién que facilitan el analisis diferenciado de la percepcion de los servicios segin
distintos grupos de usuarios.
» Usuarios segun grupos de edad
Por rangos de edad, el grupo con mayor cantidad de usuarios tienen de 30 a 44 afios
(35.28%), seqguido del grupo de 45 a 59 afios (29.47%) y el de 18 a 29 afios (19.40%).

Mientras que los usuarios de 60 a mas afos representan el 15.85% del total de usuarios
(Ver Grafico N°1).

Grafico N°1: ¢Cual es su rango de edad en afios?

29.47%

MDel8a29 mDe30a44 mDe4d5a59 De 60 a mas en afios

Elaboracion: Direccién de Fiscalizacion de la Sunass
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» Rangos de edad por regién

Segun la regién de residencia, la mayor proporcion de usuarios encuestados se
concentra en el grupo de 30 a 44 afios pertenecientes a la costa, sierra 'y selva con 32.07,
37.83 y 35.72% respectivamente. En segundo lugar, se encuentra el grupo de 45 a 59
afios, que representa el 32.12% en la costa, 27.34% en la sierra y 29.17% en la selva.

El grupo de 18 a 29 afios tiene mayor participacion en la sierra y selva con 21.35 y
20.72% respectivamente, mientras que en la costa representa la menor proporcién con
16.32%, contrario a lo que se observa en el grupo de 60 a mas afios que los supera con
19.48%. En contraste, la menor proporcién de dicho grupo se observa en la sierra y selva
con 13.48 y 14.39% respectivamente (Ver Grafico N°4).

Grafico N°4: Rangos de edad por region (%)

16.32
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COSTA 3212

19.48

20.72
SELVA 35.72

29.17
14.39
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BDel8a29 mDe30a44 mDe45ab59 De 60 a mas en afios

Elaboracién: Direccién de Fiscalizacion de la Sunass

> Medios de comunicacion frecuentes

El 41.23% de los usuarios encuestados se comunica con la EP por via telefonica. El
19.20% prefiere acudir de manera presencial, seguido del uso de WhatsApp (18.34%) y
Facebook (13.37%). En contraste, una proporcion menor de usuarios (7.86%) utiliza
otros canales de comunicacion, como radio, correo electrénico u otras redes sociales
como Instagram y TikTok (Ver Grafico N°2).
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Gréafico N°2: ¢Qué medio utiliza frecuentemente para comunicarse?

19.20%

H Teléfono M Presencial ® Whatsapp Facebook m Otro

Elaboracion: Direccion de Fiscalizacion de la Sunass
» Medios de comunicacién frecuentes por region

De los usuarios encuestados que residen en la costa, el 42.56% prefiere comunicarse
por via telefénica, mientras que el 22.42% prefiere acudir de manera presencial a la sede
de la EP. El 19.79% se comunica mediante WhatsApp y el 11.51% a través de Facebook,
mientras que el 3.72% prefiere otros medios de comunicacibn mencionados
anteriormente.

En la region sierra, el 38.46% se comunica via telefénica y a través de redes sociales
como WhatsApp (19.56%) y Facebook (18.27%), mientras que el 13.50% prefiere otros
medios de comunicacibn. En menor proporcién, los usuarios prefieren acudir
presencialmente (10.21%).

Finalmente, en la selva se encuentra la mayor cantidad de usuarios que prefieren
comunicarse por teléfono y acudir presencialmente con 4518 y 33.77%
respectivamente. Mientras que el 13.23% prefiere comunicarse mediante WhatsApp, el
5.56% a través de Facebook y el 2.27% por otros medios (Ver Gréafico N°5).

Grafico N°5: Medios de comunicacion por region (%)

42.56
22.42
COSTA 19.79

11.51
B 372
r 38.46

10.21
SIERRA 19.56

0 10 20 30 40 50
B Teléfono M Presencial ® Whatsapp Facebook ®m Otro

Elaboracion: Direccion de Fiscalizacion de la Sunass
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» Responsable financiero

Del total de usuarios encuestados, el 79% son los responsables financieros del pago del
recibo de agua, mientras que el 21% lo contrario (Ver Grafico N°3).

Gréfico N°3: ¢ Es usted responsable financieramente del pago del recibo de
agua?

79.00%

ESi mNo

Elaboracion: Direccion de Fiscalizacion de la Sunass
» Responsable financiero por regiéon
Se observa que, en gran proporcién, los usuarios encuestados son los responsables
financieros en todas las regiones, con 77.26, 77.20 y 85.04% en la costa, sierra y selva
respectivamente.
Por el contrario, los encuestados que no lo son, se encuentran en mayor proporcion en

la costa y sierra con 22.74 y 22.80%. Mientras que en la selva representan el 14.96%
(Ver Grafico N°6).

Gréfico N°6: Responsable financiero por region (%)
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Elaboracion: Direccién de Fiscalizacion de la Sunass
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b. Dimensiones SERVQUAL

El segundo bloque de la encuesta aborda la evaluacion de la calidad del servicio de agua
potable y alcantarillado, siguiendo los lineamientos de la metodologia SERVQUAL (Service
Quality Model), ampliamente utilizada en la medicién de la calidad en servicios publicos y
privados. Este modelo permite identificar la brecha entre las expectativas de los usuarios y
su percepcioén respecto a distintos atributos del servicio recibido.

En términos metodoldgicos, este bloque es clave porque traduce la experiencia del usuario
en indicadores medibles de desempefio. Su analisis permite identificar fortalezas y areas de
mejora en la prestacion del servicio, comparando los resultados entre EP, regiones o grupos
de usuarios definidos en el Bloque 1 (Perfil del usuario).

De esta manera, se establece una base empirica que facilita a la EP, SUNASS, OTASS,
entre otros el disefio de acciones correctivas, planes de mejora y estrategias de
comunicacién mas alineadas con las expectativas y necesidades de la poblacién usuaria.

En este bloque, se recogen percepciones a través de escalas de valoracién del 1 al 7, lo que
posibilita medir con mayor precisioén el grado de satisfaccion. Las dimensiones evaluadas
son:

- Fiabilidad

Evalla la capacidad de la EP para brindar un servicio confiable, seguro y de calidad. Incluye
aspectos como la continuidad del suministro, la presién adecuada del agua, la calidad
organoléptica (olor, color y sabor) y la frecuencia de fallas en redes de agua y desague.

- Capacidad de respuesta

Indaga sobre la rapidez y efectividad con la que la EP atiende solicitudes o problemas
reportados por los usuarios. Abarca desde la atencion inmediata ante reclamos o incidencias
hasta la informacién brindada en cortes programados.

- Seguridad

Se centra en la confianza que transmiten los trabajadores de la EP a los usuarios.
Incluye la evaluacion de la capacidad técnica del personal y la percepcion general sobre el
desempefio institucional.

- Empatia

Analiza la disposicion de la EP para atender necesidades particulares de los usuarios,
transmitiendo cercania y comprensién. Incluye la valoracion sobre la atencién recibida en
oficinas o canales de comunicacién, asi como el grado de informacion disponible sobre
facturacion, reclamos y contactos de emergencia.

Elementos Tangibles

Se mide la percepcion del usuario respecto a la infraestructura y equipamiento vinculados
al servicio. Considera, por ejemplo, la adecuada identificacion del personal técnico y la
disponibilidad del equipamiento necesario para realizar trabajos de mantenimiento o
reparacion.

Finalmente, las respuestas de la encuesta permiten calcular el indice de Satisfaccion del Cliente
(ISC), indicador que refleja de manera integrada la percepcion del usuario sobre la calidad del
servicio
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3. ANALISIS
3.1.Empresas Prestadoras que participaron en la evaluacion

Fueron a 48 Empresas Prestadoras (EP)* a las cuales se les solicito la aplicacion de la encuesta
entre los meses de junio y julio de 2025, siguiendo el tamafio muestral determinado para cada
una, segun el grupo correspondiente (EP Grande 1, EP Grande 2, EP Mediana y EP Pequefia).
Dicha clasificacion se basa en el nUmero de conexiones de agua potable administradas bajo el
ambito de responsabilidad de cada EP (Ver clasificacion en Anexo N°1) lo que permite su
agrupacion en clusteres comparables para fines de andlisis. Las EP realizaron la encuesta de
dos maneras, ya sea con personal propio o0 mediante la contratacidn de servicios especializados,
lo que permitié consolidar una base de informacién representativa para el analisis, logrando un
nivel 6ptimo de cumplimiento, puesto que, todas las EP realizaron la encuesta.

En este estudio se excluyeron tanto SEDAPAL y SEDA AYACUCHO S.A., asi como a SEDALIB
S.A., EPS MOQUEGUA S.A y EMSAPA YAULI LA OROYA S.R.L. debido a particularidades en
la validacién de su informacion.

En el caso de SEDA AYACUCHO S.A. (EP Grande 2), su indice de satisfaccion se consider6 a
partir de la meta de gestion “indice de Satisfaccion al Usuario evaluada en el marco del
qguinquenio regulatorio 2022—-2027 segun el Informe de Fiscalizacién N°0054-2025-SUNASS-
ODS-AYA-ESP; sin embargo, este valor proviene de una metodologia particular establecida en
el estudio tarifario de la EPS.

Para el caso de SEDAPAL de manera similar, sus resultados no fueron tomados en cuenta
debido a la metodologia establecida en su estudio tarifario. Dicho procedimiento fue normado
por la Resolucion de Consejo Directivo N°079-2021-SUNASS-CD vy desarrollado
metodoldégicamente en la Resolucibn de Consejo Directivo N°103-2022-SUNASS-CD
(Metodologia ISUD) que exige que el valor de la meta sea obtenido mediante una encuesta
aplicada en el primer trimestre de cada afio regulatorio y que se verifique el cumplimiento de
criterios especificos detallados en el numeral 12, item A del Anexo IV “Criterios para la evaluacion
de las Metas de Gestion” del Estudio Tarifario 2022—-2027, asi como en la Metodologia ISUD.

No obstante, segun el Informe de Fiscalizacion N°511-2025-SUNASS-DF-F, el resultado remitido
por SEDAPAL no cumplié con los criterios técnicos y metodolégicos requeridos para validar la
meta de gestion, lo que impidid6 confirmar su validez, aplicAndole la normativa vigente y
asignandole un valor de cero a dicha meta. Por ello no fue incorporado en el presente andlisis.

En el caso de SEDALIB S.A. (EP Grande 1) y EPS MOQUEGUA S.A. (EP Mediana), sus
resultados no fueron tomados en cuenta para la obtencién de los promedios por grupo y a nivel
nacional debido a las diferencias metodol6gicas respecto a la encuesta solicitada por la Direccién
de Fiscalizacion. Sin embargo, sus resultados fueron homologados internamente vy utilizados de
manera referencial para completar los reportes individuales correspondientes.

Para el caso de EMSAPA YAULI LA OROYA S.R.L. sus resultados no fueron incorporados en el
célculo de los promedios debido a la inconsistencia identificada entre el ISC y el IGPSS de
Calidad (Ver Anexo N°3). Ademas, se identifico que su ISC se sitia a mas de dos desviaciones
estandar por encima del promedio nacional, lo que permite clasificarlo como un valor infrecuente®
y atipico; es decir, su resultado es considerablemente mas alto que de las demas EP por lo que
fue analizado de manera individual para evitar que este caso particular influya en el promedio
nacional.

4 Si bien el universo esta conformado por 50 EP, la encuesta fue aplicada por 48 de ellas, dado que SEDAPAL y SEDA
AYACUCHO S.A. utilizan encuestas particulares, definidas en el marco de su meta de gestion “Indice de Satisfaccion del
Usuario”

5 De acuerdo con la Resolucién de Consejo Directivo Nro. 077-2021-SUNASS-CD.

¢ Para fines comparativos, se considera infrecuente un resultado que se encuentra significativamente por encima del
promedio, criterio comUnmente utilizado en andlisis estadisticos para evitar que casos poco frecuentes distorsionen los
valores promedio (Triola, M. F., Estadistica, novena edicion).
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3.2.Evaluacién de resultados por dimensiones

La presente seccion analiza el desempefio de las EP en las cinco dimensiones evaluadas:
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Elementos Tangibles. Para ello, se
emplean diversas herramientas que veremos a continuacion.

a. Promedios por Dimension y tamafio de EP

Para evaluar el desempefio de las EP en cada dimensién se emplean graficos
comparativos que muestran el promedio nacional, el valor maximo, minimo y promedio
por cada grupo de EP, ademas de los rangos del nivel de satisfaccion: alto, moderado y
bajo. Esta estructura permite identificar patrones y reconocer tanto a los grupos con
mejores resultados como a aquellos que requieren mayor atencién en cada dimension.

- Dimensién: Fiabilidad del servicio

En la dimension Fiabilidad del servicio, el promedio nacional alcanzé 73.96%. Al
contrastar este valor con el desempefio de las mejores EP de cada grupo, se observa
que todas lo superan ampliamente. Destacan SEDAPAR S.A. (EP Grande 1),
SEDACHIMBOTE S.A. (EP Grande 2), EPS CHAVIN S.A. (EP Mediana) y EPS RIOJA
S.A. (EP Pequefia) con 85.50, 86.98, 85.20 y 89.57% respectivamente, cuyos resultados
se posicionan en un nivel de satisfaccion alto.

Por otro lado, EPS GRAU S.A. (EP Grande 1), EPS SEDAJULIACA S.A. (EP Grande 2),
EPS MOYOBAMBA S.A. (EP Mediana) y EPS SIERRA CENTRAL S.R.L. (EP Pequefia),
presentan los menores niveles del indice de Fiabilidad del Servicio con 64.33, 42.00,
31.08 y 59.70%, respectivamente, ubicandose por debajo del umbral del 65%,
registrando niveles de satisfaccion baja. (Ver Grafico N°7)

Gréafico N°7: indice de Fiabilidad del servicio por grupo de EP
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Elaboracion: Direccién de Fiscalizacion de la Sunass
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- Dimensién: Capacidad de respuesta

En la dimensién Capacidad de respuesta, se observa que los valores mas altos dentro
de cada grupo superan el promedio nacional (63.41%) y corresponden a EMAPA SAN
MARTIN S.A. (EP Grande 2), EPS CHAVIN S.A. (EP Mediana) y EPS RIOJA S.A. (EP
Pequefia), alcanzando una satisfaccion alta con 77.71, 79.66 y 83.95%,
respectivamente; sin embargo, en el grupo de EP Grande 1, el valor maximo lo obtuvo
EPSEL S.A. con 67.32% reflejando una satisfaccion moderada.

Por el contrario, EPS GRAU S.A. (EP Grande 1), EPS SEDAJULIACA S.A. (EP Grande
2), EPS MOYOBAMBA S.A. (EP Mediana) y EMAPA — Y S.R.L. (EP Pequefa)
registraron los valores mas bajos del indice de Capacidad de respuesta dentro de sus
respectivos grupos, ubicandose en el rango de satisfaccion baja. (Ver Grafico N°8)

Gréafico N°8: indice de Capacidad de respuesta por grupo de EP
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Elaboracion: Direccién de Fiscalizacion de la Sunass

- Dimension: Seguridad

Las EP que alcanzaron los mayores niveles del indice de Seguridad de acuerdo con su
grupo fueron EPSEL S.A. (EP Grande 1), EMAPA SAN MARTIN S.A. (EP Grande 2),
EPS CHAVIN S.A. (EP Mediana) y EPS RIOJA S.A. (EP Pequefia), con 84.60, 78.55,
76.22 y 86.66&% respectivamente, cuyos resultados representan un nivel de satisfaccion
alto. Sin embargo; si analizamos los valores promedio por grupo de EP, se observa que
los resultados son cercanos al promedio nacional y reflejan un nivel de satisfaccion
moderado.
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Por otro lado, EPS TACNA S.A. (EP Grande 1), EPS SEDAJULIACA S.A. (EP Grande
2), EPS MOYOBAMBA S.A. (EP Mediana) y EMAPA-Y S.R.L. (EP Pequefia) presentan
los menores niveles del indice de Seguridad con 58.57, 32.88, 18.68 y 40.80%,
respectivamente, valores que se ubican dentro del rango de satisfaccion baja. (Ver
Gréfico N°9)

Gréafico N°9: indice de Seguridad por grupo de EP
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Elaboracion: Direccion de Fiscalizacion de la Sunass

- Dimensién: Empatia

Los mayores niveles del indice de Empatia, de acuerdo con el grupo de EP, lo
presentaron SEDAPAR S.A. (EP Grande 1), SEDACHIMBOTE S.A. (EP Grande 2), EPS
EMAPAT S.A. (EP Mediana) y EPS RIOJA S.A. (EP Pequefia) con 76.23, 81.92, 79.33
y 89.64%, respectivamente, situandose en un nivel de satisfaccién alto. Sin embargo,
EPS GRAU S.A. (EP Grande 1), EPS SEDAJULIACA S.A. (EP Grande 2), EPS
MOYOBAMBA (EP Mediana) y EMAPA - Y S.R.L. (EP Pequefia), presentan los menores
valores, alcanzando un nivel de satisfaccién bajo con 61.35, 35.23, 17.38 y 44.16%
respectivamente.

Ademas, se observa que los promedios de las EP Grande 1 y Grande 2 se sitlan por
debajo del promedio nacional, mientras que las EP Medianas y Pequefias lo superan,
aunque en todos los grupos la satisfaccion se mantiene en un nivel moderado (Ver
Gréfico N°10).
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Gréfico N°10: indice de Empatia por grupo de EP
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Elaboracion: Direccién de Fiscalizacion de la Sunass

- Dimensién: Elementos Tangibles

En la dimension

Elementos Tangibles, los mayores niveles fueron alcanzados por

SEDAPAR S.A. (EP Grande 1), SEDACHIMBOTE S.A. (EP Grande 2), EMAPACOP S.A.
(EP Mediana) y EPS RIOJA S.A. (EP Pequefia), lo que refleja un nivel de satisfaccion

alto en cada EP.

Por otro lado, EPS TACNA S.A. (EP Grande 1), EPS SEDAJULIACA S.A. (EP Grande
2), EPS MOYOBAMBA S.A. (EP Mediana) y EMAPA - Y S.R.L. (EP Pequefia), presentan
los menores niveles del indice de Elementos Tangibles con 55.24, 42.65, 19.06 y
39.70%, respectivamente, situdndose en el rango de satisfaccion bajo. (Ver Gréfico

N°11)
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Gréafico N°11 indice de Elementos tangibles por grupo de EP
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Elaboracion: Direccién de Fiscalizacion de la Sunass

b. Analisis comparativo multidimensional por grupo de EP

Este analisis compara los resultados de los promedios nacionales con los valores
maximos alcanzados en cada dimension, segin grupo de EP, lo que permite identificar
sus principales fortalezas y aspectos por mejorar. Para ello, se utilizan los gréficos
multidimensionales que se presentan a continuacion.

Es importante recordar que los promedios se calcularon sobre la base de informacién
proveniente de 45 EP, dado que cinco se excluyeron por las particularidades
metodologicas y de validacién previamente explicadas. Por ello, los resultados
comparativos deben interpretarse dentro de este marco.

El perfil de las EP Grande 1 presenta brechas marcadas entre los promedios del grupo
y los valores méaximos del indice de Seguridad cuyo promedio es 66.37 frente a un
maximo de 84.60, y Elementos tangibles con un promedio de 72.57 en comparacién con
un maximo de 86.74, lo que evidencia oportunidades de mejora en dichas dimensiones
que involucran la atencién de reclamos, la identificacion y equipamiento del personal
técnico, y la informacién brindada al usuario.

Las brechas son menores en Fiabilidad del Servicio y Empatia, con promedios de 73.95
y 68.73 que se acercan moderadamente a los méaximos del grupo. Sin embargo, la
Capacidad de Respuesta, aparece como la dimensién de menor desempefio en
comparacion con las demas dimensiones del grupo con un promedio de 61.51 respecto
al méximo de 67.32.
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En conjunto, el grafico refleja un perfil desigual, con fortalezas parciales en fiabilidad del
servicio, elementos tangibles y empatia, pero con debilidades claras en seguridad y
capacidad de respuesta. (Ver Grafico N°12)

Gréafico N°12: Fortalezas y debilidades EP Grande 1
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Elaboracion: Direccién de Fiscalizacion de la Sunass

El grupo de EP Grande 2 muestra brechas importantes en Capacidad de Respuesta,
donde el promedio alcanza 64.65 frente a un valor maximo de 77.71, y en Seguridad,
cuyo promedio es 65.62 respecto al méximo de 78.55. Estas brechas sugieren
oportunidades de mejora en la rapidez y calidad de atencion, la respuesta a reclamos,
tiempo de espera en oficinas y la informacion brindada al usuario.

Las dimensiones con desempefio mas cercano a los maximos del grupo son Elementos
tangibles y Empatia, cuyos promedios son 68.55 y 67.89, respectivamente. Por su parte,
Fiabilidad del Servicio mantiene un promedio de 72.80, también inferior al maximo del

grupo.

En conjunto, el perfil del grupo Grande 2 evidencia un desempefio algo mas equilibrado
gue el de Grande 1, con fortalezas en Fiabilidad del Servicio y Empatia, pero con
oportunidades de mejora en Capacidad de Respuesta y Seguridad. (Ver Grafico N°13)
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Grafico N°13: Fortalezas y debilidades EP Grande 2
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Elaboracion: Direccién de Fiscalizacion de la Sunass

El grupo de EP Medianas presenta un perfil mas homogéneo y con brechas menores en
comparacion con los grupos grandes. Las oportunidades de mejora que presentan
diferencias mas amplias se observan en Capacidad de Respuesta, cuyo promedio es
65.54 frente al maximo de 79.66, en Seguridad, donde el promedio asciende a 67.54 en
contraste con un valor maximo de 76.22 y Empatia con un promedio de 69.34 y un valor
méaximo de 79.33.

Las dimensiones con mejor desempefio son Fiabilidad del Servicio, con un promedio de
74.84 respecto al maximo de 85.20, y Elementos Tangibles, donde el promedio se ubica
en 70.00 frente al méximo de 80.15.

En conjunto, el gréfico refleja un perfil bastante equilibrado, lo que indica un
comportamiento mas consistente del grupo. (Ver Grafico N°14)

Gréfico N°14: Fortalezas y debilidades EP Mediana
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Elaboracion: Direccion de Fiscalizacion de la Sunass
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El grupo de EP Pequefias presenta las brechas mas amplias. Las diferencias mas pronunciadas
se encuentran en Capacidad de Respuesta, donde el promedio es 66.58 frente a un maximo de
83.95, y en Seguridad, cuyo promedio se sitla en 66.83 con un valor maximo de 86.66.

Aunque los promedios mas altos se observan en Fiabilidad del Servicio con 77.45, en Elementos
tangibles, con 71.70 y Empatia con 71.06, dichos valores son igualmente distantes de los
maximos del grupo.

En conjunto, este grupo se caracteriza por una marcada heterogeneidad, en donde todas las
dimensiones alcanzan una satisfaccion alta, mientras que los promedios del grupo revelan un
desempefio moderado. (Ver Gréafico N°15)

Grafico N°15: Fortalezas y debilidades EP Pequefia
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Elaboracion: Direccién de Fiscalizacion de la Sunass

c. Desempeiio por dimensiones’

A continuacién, se presenta un analisis comparativo utilizando un mapa de calor que
sintetiza los promedios por grupo de EP y a nivel nacional. Este recurso permite
visualizar cdmo se distribuyen los niveles de satisfaccion (bajo, moderado y alto) dentro
de los distintos grupos de EP y mostrando diferencias que podrian pasar desapercibidas
en tablas tradicionales. (Ver Gréafico N°16)

7 Los rangos empleados para medir el desempefio de las dimensiones provienen de los criterios definidos en la
consultoria desarrollada en el marco del Programa de Modernizacion de la Prestacion de los Servicios de Agua Potable
y Saneamiento, con el acompafiamiento técnico del Banco Mundial.
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Elaboracion: Direcciéon de Fiscalizaciéon de la Sunass

La Fiabilidad del servicio destaca como la dimensién mejor valorada en todos los grupos.
Este desempefio guarda relacion con el marco regulatorio y con las funciones de
fiscalizacion que ejerce SUNASS sobre las EP. A través de estas funciones, la SUNASS
realiza un monitoreo permanente del cumplimiento de las obligaciones asociadas a la
calidad del servicio, establecidas en el Texto Unico Ordenado del Reglamento de la
Calidad de la Prestacion de los Servicios de Saneamiento?8, el cual plantea estandares
obligatorios en materia de continuidad, presién, calidad y control de fallas en redes,
aspectos que componen esta dimension (ver disposiciones sobre continuidad y presién
en el Reglamento de Calidad).

Las demas dimensiones (capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles) presentan niveles de satisfaccién moderada, con variaciones claras segun el
tamafio de la empresa.

o Enlas EP Grande 1, la Capacidad de respuesta presenta los valores més bajos,
reflejando percepciones menos favorables respecto a la atencion inmediata a
problemas reportados, tiempo de espera en oficinas e informacién sobre cortes
del servicio. Seguridad y empatia también muestran brechas importantes, lo que
sugiere que estos aspectos estan asociados a una menor valoracion del servicio
por parte de los usuarios.

8 Texto Unico Ordenado del Reglamento de la Calidad de la Prestacion de los Servicios de Saneamiento, aprobado
mediante Resolucién de Consejo Directivo N.° 058-2023-SUNASS-CD.

Pagina 19 de 82



O Sunass o e Fscatzacr

El regulador del agua potable ] Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o En las EP Grande 2 se observa un patron similar, la Capacidad de respuesta
nuevamente aparece como el aspecto mas critico, evidenciando dificultades en
la atencién oportuna y en la comunicacién con los usuarios. Seguridad y
Empatia, de igual manera se mantienen en un nivel moderado, lo que sugiere
gue la forma en que las EP manejan los reclamos y la atencién al usuario
contintia siendo un punto sensible que condiciona la valoracion del servicio.

o Enlas EP Medianas se observa un patron con resultados moderados en todas
las dimensiones, con un ligero mejor posicionamiento en Fiabilidad y Empatia.
Esto indica que, si bien esos aspectos registran un comportamiento aceptable,
la experiencia del usuario sigue mostrando espacios de mejora, especialmente
en la calidad y tiempos de atencién.

o Las EP Pequefias presentan los promedios mas altos en las dimensiones
analizadas; sin embargo, estos resultados deben ser considerados de manera
referencial, debido a las limitaciones identificadas en la confiabilidad de la
informacion de las encuestas remitidas por este grupo. Por ello, los niveles de
satisfaccion observados no permiten extraer conclusiones definitivas sobre el
desempefio relativo de estas EP.

Si analizamos los resultados a nivel nacional, podemos observar un patrén consistente:
la Fiabilidad del servicio es la dimension mejor valorada, con un promedio de 73.96%,
mientras que las demas se sitian en niveles moderado y bajo. En conjunto, estos
resultados reafirman que, si bien el servicio presenta un funcionamiento general
aceptable, las brechas mas resaltantes se concentran en los componentes asociados a
la Capacidad de respuesta con un promedio de 63.41%.

Sin establecer relaciones de causalidad, los resultados permiten identificar una
correspondencia entre la Fiabilidad del servicio y aquellos componentes relacionados a
la confiabilidad operativa de los servicios, mantenimiento de los sistemas, entre otros
que se encuentran bajo la supervision de SUNASS, conforme al marco establecido en el
en el Texto Unico Ordenado del Reglamento General de Fiscalizacion y Sancion (TUO
RGFS)®. En contraste, las brechas observadas en la Capacidad de respuesta evidencian
mayores desafios asociados a la atencién y comunicacion con los usuarios, lo que
resalta la utilidad de este andlisis para orientar futuras acciones de mejora y seguimiento
en la prestacion del servicio.

3.3.Evaluacién de resultados del ISC

Esta seccidn presenta una evaluacion del ISC por grupo de EP y a nivel nacional, permitiendo
identificar diferencias segun su tamafo. Asimismo, se analiza la relacion entre el ISC y el
desempefio medido a través del indice de Gestién de la Prestacion de los Servicios de
Saneamiento (IGPSS), especificamente el area de Calidad del serviciol?, con el fin de determinar
en qué medida la satisfaccion del cliente se alinea con los indicadores regulatorios, aportando

una vision integral sobre la gestion de las EP.

9 Establecido segln Resolucién de Consejo Directivo N°064-2023-SUNASS-CD, Texto Unico Ordenado del Reglamento
General de Fiscalizacion y Sancion.

10 Para mayor informacion consultar el “Benchmarking Regulatorio de EP 2025 - Datos 2024”. Disponible en:
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/8591665/7109489-benchmarking-regulatorio-de-las-eps-
2025.pdf?v=1758147743
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a. ISC por tamafio de Empresa Prestadora

El siguiente grafico permite comparar el desempefio promedio del ISC por cada grupo de EP y
visualizar en qué rango de satisfaccion se ubica cada uno: bajo, moderado o alto. También
muestra cémo se distribuyen a nivel nacional, facilitando identificar patrones entre grupos con
estructuras operativas y realidades de gestion distintas. (Ver Grafico N°17)

Grafico N°17: Niveles de Satisfaccién por grupo de empresa prestadora
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Elaboracién: Direccion de Fiscalizacion de la Sunass

Se observa que el promedio nacional del ISC alcanza 68.67%, ubicAndose en un nivel de
satisfaccion moderado. Esto revela que, si bien la experiencia general de los usuarios no se
encuentra en niveles criticos, alin existe una brecha considerable para alcanzar estandares altos
de satisfaccion en el pais.

Entre los grupos de EP, las Pequefias registran el mayor nivel de satisfaccién con un promedio
de 70.72%, ubicandose dentro del rango de satisfaccion moderada.

En contraste, las EP Grande 2 muestran el nivel mas bajo, con 67.90%, dentro del rango
moderado.

Las EP Medianas y EP Grande 1 presentan valores proximos al promedio nacional, con 69.45 y
68.63% respectivamente. Se mantienen en un nivel de satisfaccion moderado y reflejan un
comportamiento estable respecto al promedio nacional, lo que indica que su desempefio se
alinea con la tendencia general del indicador.

En términos generales, el grafico evidencia que ningun grupo de EP alcanza un nivel de
satisfaccion alto, concentrandose todos dentro del rango moderado.

En conjunto, estos patrones resaltan la necesidad de fortalecer la atencion al usuario y la gestion
integral del servicio en todas las dimensiones, adaptando las estrategias a las particularidades
de cada grupo de EP.
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b. Asociacion del ISC e IGPSS

El indice de Gestién de la Prestacion de los Servicios de Saneamiento (IGPSS) constituye el
principal indicador que evalla el desempefio integral de las EP en el Benchmarking Regulatorio
elaborado anualmente por SUNASS, sobre la base de la Ley del Servicio Universal del Agua y
Saneamiento y del “Sistema de Indicadores e indices de la Gestién de los Prestadores de los
Servicios de Saneamiento”!!. Este indice esta compuesto por seis areas de desempefio: Acceso
a los servicios, Calidad de los servicios, Sostenibilidad financiera, Sostenibilidad ambiental,
Gobernabilidad y Gobernanza y Gestidn del riesgo de desastres, cada una integrada por
indicadores de gestién reportados por las EP y verificados por SUNASS?2,

En este analisis se emplea especificamente el IGPSS de calidad de los servicios, que resume el
desempefio de la EP mediante los indicadores de continuidad, presién, densidad de atoros,
densidad de roturas y densidad de reclamos en materia de calidad de la prestacién de los
servicios. Debido a su caracter técnico y su naturaleza objetiva, este indice constituye un punto
de referencia ideal para compararlo tanto con el ISC como con la dimensién de Fiabilidad del
servicio.

La comparacién entre ambos tipos de indicadores permite explorar en qué medida la percepcion
del usuario se alinea con el desempefio operativo reportado por las EP. Para ello se presentan
dos graficos de dispersion. El primero contrasta el IGPSS de calidad con el ISC, observandose
una correlacién positiva de 0.17, lo que sugiere una relacién débil entre la satisfaccion declarada
por el usuario y el desempefio técnico de la EP. (Ver Grafico N°18).

Grafico N°18: Correlacion entre IGPSS de calidad vs ISC
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Elaboracion: Direccion de Fiscalizacion de la Sunass

Mientras que, si analizamos el IGPSS de calidad y la Fiabilidad del servicio, obtenemos una
correlacién positiva de 0.24, ligeramente mayor. Esto implica que la dimensién de Fiabilidad
(cuyos items se relacionan més directamente con continuidad, presion, roturas, atoros) presenta
una mayor correspondencia con los indicadores de desempefio operativo evaluados por la
SUNASS. La diferencia entre ambas correlaciones es de 0.07 puntos. (Ver Grafico N°19).

1 Aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 063-2021-SUNASS-CD

12 Sunass (2025). Benchmarking Regulatorio de las EPS 2025. Indicadores del IGPSS y metodologia de evaluacion.
Disponible en: https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/8591665/7109489-benchmarking-regulatorio-de-las-eps-
2025.pdf

Pagina 22 de 82



O Sunass o e Fscatzacr

El regulador del agua potable ] Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

Grafico N°19: Correlaciéon entre IGPSS de calidad vs Fiabilidad del Servicio
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Elaboracién: Direccién de Fiscalizacion de la Sunass

Este hallazgo es especialmente relevante, dado que la dimension de Fiabilidad del servicio,
presenta una mayor coherencia con el desempefio operativo reportado por las EP a través del
IGPSS de Calidad. Si bien esta relacion no implica causalidad, si pone de manifiesto la relevancia
de la confiabilidad operativa como un componente central del desempefio del servicio,
particularmente en aquellos aspectos que son objeto de fiscalizacion por parte de la SUNASS.

Finalmente, la evaluacién de las areas criticas, desagregada por cada EP se presenta en el
Anexo N°3 del informe, a fin de complementar el analisis principal y facilitar su revision detallada.

3.4.Relacién entre los Resultados del ISC y las acciones de Fiscalizacion de la
SUNASS

La evaluacion del ISC muestra que la dimensién Fiabilidad es la mejor valorada por los
usuarios. Dicho resultado guarda relacién con los ambitos sobre los cuales la SUNASS ha
enfatizado en los Ultimos afios, principalmente en aspectos como la continuidad, presion,
interrupciones del servicio, y mantenimiento, limpieza y desinfeccion de estructura de
almacenamiento, entre otros.

Entre el 2020 y 2024 las acciones de fiscalizacion y monitoreo en estos aspectos
operacionales han mostrado una evoluciéon diferenciada: en 2020 se registré el mayor
namero de intervenciones por contingencias operativas, mientras que entre 2021 y 2023 el
monitoreo disminuyé y las fiscalizaciones aumentaron, evidenciando un enfoque mas
preventivo y de seguimiento continuo; finalmente, en 2024 las acciones se estabilizaron,
mostrando un comportamiento méas regular en continuidad, presiéon y mantenimiento (Ver
Gréfico N°20). Este comportamiento del accionar regulatorio es coherente con la valoracién
favorable que los usuarios otorgan a la dimensién Fiabilidad, sin que ello implique establecer
una relacion de causalidad directa.
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Grafico N°20: Acciones de fiscalizacion en aspectos operacionales?'®. Periodo 2020-2024
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Elaboracion: Direccién de Fiscalizacion de la Sunass

En esa misma linea, la iniciativa de seguimiento proactivo de medidas correctivas refuerza
este vinculo entre las acciones de fiscalizacién y la percepcion del servicio, al promover que
las acciones dispuestas por SUNASS se implementen de manera oportuna y efectiva por
parte de las EP. Este acompafiamiento técnico (que incluye reuniones de orientacion,
aclaracion de criterios y revision del avance de cada medida) contribuye a corregir de forma
mas rapida las deficiencias operativas asociadas a continuidad, presion, interrupciones y
mantenimiento, elementos que sustentan la dimensién Fiabilidad del ISC. Al reducir los
incumplimientos y fortalecer la capacidad de respuesta de las EP, esta iniciativa contribuye
a mejorar el desempefio operativo, lo cual influye positivamente en la percepcion del usuario
respecto a la estabilidad y calidad del servicio.

Por tanto, la articulacién entre Fiscalizaciones e ISC permite identificar una alineacién entre
el accionar regulatorio y la experiencia del usuario, especialmente en aquellas dimensiones
donde el cumplimiento operativo es perceptible en la vida cotidiana. Sin establecer relaciones
de causalidad directa, la Fiabilidad se consolida como la dimensién en la que la supervision
preventiva y el seguimiento sistematico muestran una mayor afinidad con la valoracion que
realizan los usuarios sobre la estabilidad y calidad del servicio recibido.

CONCLUSIONES

La dimension Fiabilidad es la mejor valorada por los usuarios, alcanzando un promedio
nacional de 73.96%, lo que evidencia que los aspectos operacionales vinculados a
continuidad, presion y fallas en redes se mantienen dentro de parametros aceptables y
alineados con la accion regulatoria permanente de SUNASS.

El promedio nacional del ISC alcanzé 68.67%, ubicAndose en un nivel de satisfaccion
moderado, sin que ningun grupo de EP registre niveles altos. Este resultado revela que, si
bien el servicio no presenta una percepcion critica, existe aun una brecha relevante para
alcanzar estandares superiores de satisfaccion a nivel nacional.

13 Se consideraron los siguientes aspectos: Aspectos operacionales de agua y/o alcantarillado, cumplimiento de los VMA,
interrupcién del servicio, mantenimiento, limpieza y desinfecciéon de estructura de almacenamiento y metodologia de
presion y continuidad.
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4.3. Las dimensiones mas criticas para los usuarios son Capacidad de respuesta, Seguridad y
Empatia, cuyas valoraciones se sitian en niveles moderados y bajos, especialmente en las
EP de mayor tamafo. Esto refleja dificultades en la atencién de reclamos, tiempos de
respuesta, trato del personal e informacion oportuna al usuario.

4.4, Lacorrelacion entre el ISC y el IGPSS de Calidad es baja (0.17), mientras que la correlacion
entre el IGPSS de Calidad y el indice de Fiabilidad es ligeramente mayor (0.24). Estos
hallazgos refuerzan la relevancia de las acciones de fiscalizacion orientadas a asegurar la
confiabilidad operativa de los servicios, en la medida en que estas se asocian de manera
mas estrecha con los aspectos del servicio que los usuarios valoran de forma mas tangible,
sin que ello implique establecer una relacién de causalidad directa.
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5. ANEXOS

Anexo N°1: Clasificacién de EP segun el numero de conexiones de agua potable

Codigo_EP Empresa Prestadora Grupo Siglas
001 EMUSAP S.A. Pequefia P
002 EPS SEDA HUANUCO S.A. Grande 2 G2
003 EMAPACOP S.A. Mediana M
004 EPS SEDALORETO S.A. Grande 1 G1
005 EPS EMAPA CANETE S.A. Grande 2 G2
006 EMSAPUNO S.A. Grande 2 G2
007 EPSSMU S.A. Pequefia P
008 UE AGUA TUMBES Grande 2 G2
009 EMAPA PASCO S.A. Pequefia P
010 EMAPISCO S.A. Mediana M
011 EPS SEDACAJ S.A. Grande 2 G2
012 EPS TACNA S.A. Grande 1 Gl
013 EMAPAVIGS S.A. Pequefia P
014 SEDACHIMBOTE S.A. Grande 2 G2
015 SEDA AYACUCHO S.A. Grande 2 G2
016 EMAPA SAN MARTIN S.A. Grande 2 G2
017 EPS EMAPAT S.A. Mediana M
018 EPS SEMAPACH S.A. Grande 2 G2
019 EPSSSC S.A. Mediana M
020 EPS MOYOBAMBA S.A. Mediana M
021 EMAPA - HVCA S.A. Pequefia P
022 EPS MOQUEGUA S.A. Mediana M
023 EMAPA - Y S.R.L. Pequeiia P
024 EMAPA HUARAL S.A. Mediana M
025 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Mediana M
026 SEDAPAL Sedapal S
027 EPS ILO S.A. Mediana M
028 SEDALIB S.A. Grande 1 Gl
029 EPSEL S.A. Grande 1 Gl
030 SEDAPAR S.A. Grande 1 G1
031 EPS SEDACUSCO S.A. Grande 1 G1
032 EPS GRAU S.A. Grande 1 G1
033 EPS CHAVIN S.A. Mediana M
034 EPS EMAQ S.A. Pequefia P
035 EMAPAB S.A. Pequefia P
036 EPS BARRANCA S.A. Mediana M
037 EPS EMAPICA S.A. Grande 2 G2
038 EPS EMPSSAPAL S.A. Mediana M
039 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L. Pequefia P
040 EPS NOR PUNO S.A. Pequefia P
041 EPS SEDAJULIACA S.A. Grande 2 G2
042 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Mediana M
043 EPS EMUSAP ABANCAY S.A.C. Mediana M
044 EPS EMSAP CHANKA S.A. Pequefia P
045 EPS MARANON S.A. Mediana M
046 EPS SEDAM HUANCAYO S.A. Grande 2 G2
047 EPS EMSAPA CALCA S.A. Pequefia P
048 EPS AGUAS DEL ALTIPLANO S.R.L. Pequeiia P
050 EMSAPA YAULI LA OROYA S.R.L. Pequefia P
051 EPS RIOJA S.A. Pequefia P

Rango por N° de conexiones Grupo Siglas
>1millon SEDAPAL S
100mil-1millén Grande 1 G1
40-100mil Grande 2 G2
15-40mil Mediana M
0-15mil Pequefia P
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N° Empresa Prestadora Muestra N° Empresa Prestadora Muestra
1 | EMUSAP S.A. 104 27 | EPSILO S.A. 152
2 | EPS SEDA HUANUCO S.A. 153 28 | SEDALIB S.A. 307
3 | EMAPACOP S.A. 152 29 | EPSEL S.A. 307
4 | EPS SEDALORETO S.A. 153 30 | SEDAPAR S.A. 307
5 | EPS EMAPA CANETE S.A. 153 31 | EPS SEDACUSCO S.A. 306
6 | EMSAPUNO S.A. 153 32 | EPS GRAU S.A. 307
7 | EPSSMU S.A. 104 33 | EPS CHAVIN S.A. 152
8 | AGUA TUMBES 153 34 | EPS EMAQ S.A. 104
9 | EMAPA PASCO S.A. 104 35 | EMAPAB S.A. 104
10 | EMAPISCO S.A. 152 36 | EPS BARRANCA S.A. 152
11 | EPS SEDACAJ S.A. 153 37 | EPS EMAPICA S.A. 153
12 | EPS TACNA S.A. 306 38 | EPS EMPSSAPAL S.A. 152
13 | EMAPAVIGS S.A. 104 39 | EPS SIERRA CENTRAL S.R.L. 104
14 | EPS SEDACHIMBOTE S.A. 153 40 | EPS NOR PUNO S.A. 104
16 | EMAPA SAN MARTIN S.A. 153 41 | EPS SEDAJULIACA S.A. 153
17 | EPS EMAPAT S.A. 152 42 | EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. 152
18 | EPS SEMAPACH S.A. 153 43 | EPS EMUSAP ABANCAY S.A. 152
19 | EPSSSC S.A. 152 44 | EPS EMSAP CHANKA S.A. 104
20 | EPS MOYOBAMBA S.A. 152 45 | EPS MARARNON S.A. 152
21 | EMAPA - HVCA S.A. 104 46 | EPS SEDAM HUANCAYO S.A. 153
22 | EPS MOQUEGUA S.A. 152 47 | EPS EMSAPA CALCA S.A. 103
23 | EMAPA -Y S.R.L. 104 48 E?RS_'L'?“GUAS DEL ALTIPLANO 104
24 | EMAPA HUARAL S.A. 152 50 | EMSAPA YAULI LA OROYA S.R.L. 103
25 | EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. 152 51 | EPS RIOJA S.A. 104
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Anexo N°3: Resultados del ISC por EP

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPS RIOJA S.A.
EP PEQUENA

POSICION P

1 /45 Anivel nacional 1 /14 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO

DIMENSIONES NIVEL EP POR GRUPO

FIABILIDAD [
Cumplimiento de promesas y compromisos 92.45

Calidad del agua 86.94
Continuidad del servicio 89.35

Presion del agua 91.51

Estado de las redes de agua externas 87.76
Redes de desague 88.68 88.07
Calificacion general 90.30

CAPACIDAD DE RESPUESTA ]
Atencion inmediata a problemas reportados 81.22

Tiempo de espera en oficinas 85.71

Informacion sobre cortes del servicio 84.91

SEGURIDAD _
Calidad de atencion del personal ante un reclamo 86.13

Rapidez en la atencion a reclamos 85.71

Satisfaccién general con la atencién de la EP 88.14

EMPATIA I
Capacidad técnica del personal 89.76

Labor o desempefio de la EP 89.52

ELEMENTOS TANGIBLES [
Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico

Satisfaccion con la informacién disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfaccion moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
EPS RIOJA S.A.
Grande 1 73.95 |
-75

Grande 2 72.80
Mediana 74.84

65
Pequena 77.45
Promedio 73.96
Nacional 0

Fiabilidad del Capacidad de
servicio respuesta

Elementos
Tangibles

Seguridad Empatia

" Hace referencia a las inconsistencias entre el IGPSS de Calidad y el indice de Satisfaccién del Cliente.
Para mayor detalle, consultar el Anexo N°3.
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o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

SEDACHIMBOTE S.A.
EP GRANDE 2

POSICION P

2 /45 Anivel nacional .g. 1 /11 Anivel de grupo
—

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
DIMENSIONES NIVEL EP POR GRUPO
|

Cumplimiento de promesas y compromisos 84.41

Calidad del agua

Continuidad del servicio 81.98

Presion del agua 81.33

Estado de las redes de agua externas

Redes de desague 89.29
i i 81.42

Atencion inmediata a problemas eportﬂdos 78.47
Tiempo de espera en oficinas 75.20
Informacion sobre cortes del servicio 77.03

Calidad de atencion del personal ante un reclamo 81.58
Rapidez en la atencién a reclamos 75.10
n general con la atencion de la EP 78.80
AT . | i
Capacidad técnica del personal 81.70
Labor o desempefio de la EP 82.14
ANG \

81.79
Disponibilidad de equipos para el personal tecnico 81.39
Satisfaccidn con la informacién disponible 81.23

IGPSS de Calidad

- Satisfaccién baja Satisfaccion moderada - Satisfaccién alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

SEDACHIMBOTE 100
S.A
Grande 1
-75
Grande 2
Mediana
65
Pequena
Promedio
Nacional 0

Fiabilidad del Capacidad de
servicio respuesta

Elementos

Seguridad Empatia Tangibles

" Hace referencia a las inconsistencias entre el IGPSS de Calidad y el indice de Satisfaccion del Cliente.
Para mayor detalle, consultar el Anexo N°3.
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o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EMAPA SAN MARTIN S.A.
EP GRANDE 2

POSICION I

3 /45 A nivel nacional 2 /11 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
POR GRUPO

DIMENSIONES NIVEL EP

Cumplimiento de promesas y compromisos 77.31

Calidad del agua
77.03
78.34

Continuidad del servicio
77.90
‘ i

[
78.49
Presion del agua
Estado de las redes de agua externas 82.53
Redes de desague 78.21
s s
i :
Atencion inmediata a problemas reportados 76.52
Tiempo de espera en oficinas 79.50
formacion sobre cortes del servicio 77.11

’ 78.12

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos
Satisfaccion general con la atencion de la EP

Capacidad técnica del personal
Labor o desempefio de la EP

Identificacion del personal técnico
Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

_ Satisfaccion baja Satisfaccién moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

EMAPA SAN 100
MARTIN S.A.
Grande 1
-75
Grande 2
Mediana
65
Pequena
Promedio
Nacional 0
Fiabilidad del Capacidad de 3 F Elementos
servicio respuesta Seguridad Empatid Tangibles

"_ Hace referencia a las inconsistencias entre el IGPSS de Calidad y el indice de Satisfaccion del Cliente.
Para mayor detalle, consultar el Anexo N°3.
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o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EMAPA PASCO S.A.
EP PEQUENA

POSICION

4 /45 Anivel nacional 2 /14 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
DIMENSIONES NIVEL EP POR GRUPO
FIABILIDAD
Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas

Redes de desague

Calificacion general

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencion inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas

Informacion sobre cortes del servicio
SEGURIDAD

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos

Satisfaccion general con la atencion de la EP
EMPATIA

Capacidad técnica del personal 84.48
Labor o desempefio de la EP

ELEMENTOS TANGIBLES

Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacién disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfaccion moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

EMAPA PASCO 100
S.A

Grande 1 !

-75
Grande 2
Mediana

65

Pequena
Promedio
Nacional 0

Fiabilidad del Capacidad de
servicio respuesta

Elementos

Seguridad Empatia Tangibles
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o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPS CHAVIN S.A.
EP MEDIANA

POSICION

B 145 Anivel nacional 1 /14 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
~ POR GRUPO

DIMENSIONES NIVEL EP

Cumpliino de promesas y compromisos
Calidad del agua
Continuidad del servicio 81.52

Presion del agua 80.19
Estado de las redes de agua externas 89.71
Redes de desague 89.71

Calificacion general 81.71
Atencién inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas
Informacion sobre cortes del servicio

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos
Satisfaccién general con la atencién de la EP 76.09

paidd técnica del personal 78.43
Labor o desempefio de la EP 78.81
Identificacion del personal técnico 76.55

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccién baja Satisfaccién moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

. 9 100
EPS CHAVIN S.A. 85.20 79.66 76.22 78.62 78.76 l
Grande 1 73.95 72.57
-75
Grande 2 72.80
Mediana 74.84
65
Pequefia 77.45 T 740}
Pror{!edio 73.96
Nacional 0

Fiabilidad del Capacidad de
servicio respuesta

Elementos

Seguridad Empatia Tangibles
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o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

EPS NOR PUNO S.A.
EP PEQUENA

POSICION P>

6 /45 Anivel nacional 3 /14 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
POR GRUPO

DIMENSIONES

FIABILIDAD
Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas

Redes de desague

Calificacion general

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencion inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas

Informacién sobre cortes del servicio
SEGURIDAD

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos

Satisfaccion general con la atencion de la EP
EMPATIA

Capacidad técnica del personal

Labor o desempefio de la EP

ELEMENTOS TANGIBLES

Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccién con la informacién disponible

NIVEL EP
91.47

88.07

IGPSS de Calidad

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

Satisfaccion baja
<0% x% <65%

Satisfaccion moderada
65%< x% <75%

SRR TS 81.19 75.68 75.72 81.80 75.48
Grande 1 73.95 72.57
Grande 2 72.80
Mediana 74.84
Pequeia 77.45
Pron.1edio 73.96
Nacional

Meenicto | repuesta’  Sewidad  Empata  GEEENCS

[

Para mayor detalle, consultar el Anexo N°3.

Hace referencia a las inconsistencias entre el IGPSS de Calidad y el indice de Satisfaccion del Cliente.

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

Satisfaccion alta
75%< x% <100%

l100

-75

Pagina 33 de 82




o Sunass

El regulador del agua potable

Direccién de Fiscalizacion
Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPS EMSAPA CALCA S.A.

- Satisfaccion baja
<0% x% <65%

-

EP PEQUENA

POSICION P~

7 145 Anivel nacional

4 /14 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

DIMENSIONES

FIABILIDAD
Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas

Redes de desague

Calificacion general

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencién inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas

Informacién sobre cortes del servicio
SEGURIDAD

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencién a reclamos

Satisfaccion general con la atencion de la EP
EMPATIA

Capacidad técnica del personal

Labor o desempefio de la EP

ELEMENTOS TANGIBLES

Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

PROMEDIO

NVERER POR GRUPO

71.11
76.49

81.93

79.27
80.72

76.81

Satisfaccién moderada
65%< x% <75%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

Hace referencia a las inconsistencias entre el IGPSS de Calidad y el indice de Satisfaccién del Cliente.

Para mayor detalle, consultar el Anexo N°3.

e i 79.11 73.87 76.97 80.00 77.03
Grande 1 73.95 72.57
Grande 2 72.80
Mediana 74.84
Pequeia 77.45
Prortledio 73.96
Nacional
Meenicto | respuesta. Seguridad  Empata  SEECS

- Satisfaccion alta
75%< x% <100%

100

-75

65
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o s Unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Seruicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPS EMAPAT S.A.
EP MEDIANA

POSICION P>

8 /45 Anivel nacional 2 /14 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
__POR GRUPO

DIMENSIONES NIVEL EP

Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua 80.77
Continuidad del servicio 77.90

Presion del agua 78.04

Estado de las redes de agua externas 83.12 83.57
Redes de desague 81.43
Calificacion general
Atencién inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas
Ini acion sobre cortes del servicio

alidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos

Satisfaccion general con la atencion de la EP 75.83
| |

apaia técnica del personal 78.24
Labor o desempefio de la EP 80.42
ELEMENTOS TANGIBLE

Identificacion del personal técnico 76.71

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico 77.63
Satisfaccién con la informacién disponible 77.55

7714

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfaccién moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
EPS EMAPAT S.A. 79.33 74.23 75.53 79.33 77.30 l
Grande 1 73.95
-75
Grande 2 72.80
Mediana 74.84
65
Pequeia 77.45
Pron.ledio 73.96
Nacional 0

Fiabilidad del Capacidad de
servicio respuesta

Elementos

Seguridad Empatia Tangibles

' Hace referencia a las inconsistencias entre el IGPSS de Calidad y el indice de Satisfaccion del Cliente.
Para mayor detalle, consultar el Anexo N°3.
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o s unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

SEDAPAR S.A.

EP GRANDE 1
POSICION
9 /45 Anivel nacional .g. 1 /6 Anivel degrupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
DIMENSIONES NIVEL EP POR GRUPO
FIABILIDAD

Cumplimiento de promesas y compromisos 90.09
Calidad del agua 90.79 83.49
Continuidad del servicio 82.87

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas
Redes de desague

Calificacion general

CAPACIDAD DE RESPUESTA
Atencién inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas

Informacién sobre cortes del servicio
SEGURIDAD

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos

Satisfaccion general con la atencion de la EP
EMPATIA

Capacidad técnica del personal

Labor o desempefio de la EP

ELEMENTOS TANGIBLES

Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfaccion moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
SEDAPAR S.A.
Grande 1 73.95
-75
Grande 2 72.80
Mediana 74.84
65
Pequeia 77.45
Pron)edio 73.96
Nacional 0

Fiabilidad del Capacidad de
servicio respuesta

Elementos

Seguridad Empatia Tangibles
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o Sunass

El regulador del agua potable

Direccién de Fiscalizacion
Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

EPSEL S.A.
Grande 1
Grande 2
Mediana

Pequena

Promedio
Nacional

|

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPSEL S.A.

EP

POSICION P>

10 /45 Anivel nacional

GRANDE 1

2 /6  Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

DIMENSIONES
FIABILIDAD

Calidad del agua
Presion del agua

Redes de desague
Calificacion general

IGPSS de Calidad

Cumplimiento de promesas y compromisos
Continuidad del servicio

Estado de las redes de agua externas

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencion inmediata a problemas reportados

Tiempo de espera en oficinas

Informacién sobre cortes del servicio

SEGURIDAD

Calidad de atencién del personal ante un reclamo 83.11
Rapidez en la atencion a reclamos 84.97
Satisfaccién general con la atencién de la EP 85.71
EMPATIA

Capacidad técnica del personal 71.80
Labor o desempefio de la EP 72.36
ELEMENTOS TANGIBLES

Identificacion del personal técnico 78.69
Disponibilidad de equipos para el personal tecnico 77.25
Satisfaccion con la informacion disponible 74.03

NIVEL EP PROMEDIO

POR GRUPO

Satisfaccion baja

-

Fiabilidad del
servicio

Capacidad de
respuesta

Satisfaccion moderada - Satisfaccion alta
65%< x% <75% 75%5< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

Elementos

Seguridad Empatia Tangibles

I100

-75

65

Hace referencia a las inconsistencias entre el IGPSS de Calidad y el indice de Satisfaccion del Cliente.
Para mayor detalle, consultar el Anexo N°3.
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o s Unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Seruicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPS MARANON S.A.
EP MEDIANA

POSICION

11 /45 Anivel nacional 3 /14 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
DIMENSIONES NIVEL EP
& | __POR GRUPO

Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas
Redes de desague
Calificacion general
Atencién inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas
Ini acion sobre cortes del servicio

alidad de atencion del personal ante un reclamo 74.19
Rapidez en la atencion a reclamos 74.00

Satisfaccion general con la atencion de la EP 74.48
| |

Capaida técnica del personal 71.90 ‘
Labor o desempefio de la EP 72.95 |
ELEMENTOS TANGIBLE

Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfaccién moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

o 100
EPS MsAAR.ANON 83.18 69.56 74.22 72.43 70.63 l
Grande 1 73.95 7257
-75
Grande 2 72.80
Mediana 74.84
65
Pequeia 77.45
Pron.ledio 73.96
Nacional 0

Fiabilidad del Capacidad de
servicio respuesta

Elementos

Seguridad Empatia Tangibles

Pagina 38 de 82



o s Unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPS ILO S.A.
EP MEDIANA

POSICION

12 /45 Anivel nacional 4 /14 Anivel de grupo

PROMEDIO
_POR GRUPO

DIMENSIONES NIVEL EP

Cumliiento de promesas y compromisos 74.91

Calidad del agua 76.31
Continuidad del servicio 73.50

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas
Redes de desague

Calificacion general

IDAD DE RESPUEST

Atencién inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas
Informacién sobre cortes del servicio

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos
Satisfaccion general con la atencion de la EP

paldd técnica del personal 74.15 i
Labor o desempefio de la EP 73.59

Identificacion del personal técnico 74.81
Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccién baja Satisfaccién moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
EPSILOS.A. 73.25 71.08 75.41 73.87 74.72 l
Grande 1 73.95 72.57
-75
Grande 2 72.80
Mediana 74.84
65
Pequefia 77.45 71.70
Pror{!edio 73.96
Nacional 0
Fiabilidad del Capacidad de ¢ : Elementos
servicio respuesta Seguridad Empatia Tangibles
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o s unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EMUSAP S.A.
EP PEQUENA

POSICION

13 |/ 45 A nivel nacional 5 /14 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
DIMENSIONES NIVEL EP POR GRUPO
FIABILIDAD
Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua 86.68
Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas

Redes de desague

Calificacion general

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencion inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas

Informacién sobre cortes del servicio
SEGURIDAD

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos

Satisfaccion general con la atencién de la EP
EMPATIA

Capacidad técnica del personal 71.53
Labor o desempefio de la EP 70.59
ELEMENTOS TANGIBLES

Identificacion del personal técnico 70.98
Disponibilidad de equipos para el personal tecnico 73.41

Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfaccién moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
EMUSAP S.A.
Grande 1
-75

Grande 2
Mediana

65
Pequena
Promedio
Nacional 0

Fiabilidad del Capacidad de
servicio respuesta

Elementos

Seguridad Empatia Tangibles
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o s Unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EMAPACOP S.A.
EP MEDIANA

POSICION

14 /45 Anivel nacional 5 /14 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO

DIMENSIONES NIVEL EP

_ POR GRUPO

Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas
Redes de desague
Calificacion general

76.50

| 80.77

Atencion inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas
Informacién sobre cortes del servicio

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos
Satisfaccion general con la atencion de la EP

pacidad técnica del personal 76.44
Labor o desempefio de la EP 74.88

Identificacion del persona técnico 79.78
Disponibilidad de equipos para el personal tecnico 82.82
Satisfaccién con la informacion disponible 77.86

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfaccién moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
EMAPACOP S.A.
Grande 1
-75
Grande 2
Mediana
65
Pequena
Promedio
Nacional 0
Fiabilidad del Capacidad de . : Elementos
i t
servicio respuesta Seguridad Empata Tangibles
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o s unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPS EMAPICA S.A.
EP GRANDE 2

POSICION

15 /45 Anivel nacional 3 /11 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
DIMENSIoNES | [svER e [ oRiBRIBOL

Cumplimiento de promesas y compromisos

Calidad del agua | 8949 | 7849
Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas

Redes de desague

Callificacion general

Atencién inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas
Informacion sobre cortes del servicio

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos
Satisfaccion general con la atencion de la EP

Capacidad técnica del personal
bor o desemperio de la EP

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacién disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccién baja Satisfaccion moderada - Satisfaccién alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

EPS EMAPICA S.A.

Grande 1

Grande 2

Mediana

Pequena

Promedio
Nacional

Fiabilidad del Capacidad de
servicio respuesta

Elementos

Seguridad Empatia Tangibles

100

-75

65

Pagina 42 de 82




o s Unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPS MUNICIPAL MANTARO S.A.
EP MEDIANA

POSICION

16 /45 A nivel nacional 6 /14 A nivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
D Ol
IMENSI NES NIVEL EP POR GRUPO

Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua
Continuidad del servicio
Presion del agua
Estado de las redes de agua externas
Redes de desague
Callificacion general

Al { D RE

79.47 80.77

Atencién inmediata a problemas reportados 67.66
Tiempo de espera en oficinas 68.59
73.62

Informacion sobre cortes del servicio

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos

Satisfaccion general con la atencion de la EP 72.03 I

Capacidad técnica del personal 73.24
Labor o desemperio de la EP 71.58

dentiﬁcacnon del personal técnico I 69.
Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacién disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccién baja Satisfaccion moderada - Satisfaccién alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
EPS MUNICIPAL
MANTARO S.A. 75.27 69.95 69.92 72.41 73.11 '
Grande 1 73.95 72.57
-75
Grande 2 72.80
Mediana 74.84
65
Pequeiia 77.45 71.70
Prorpedio 73.96
Nacional 0
Fiabilidad del Capacidad de : ’ Elementos
servicio respuesta Seguridad Empatia Tangibles
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o Sunass

El regulador del agua potable

Direccién de Fiscalizacion
Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

POSICION

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPSSSC S.A.
EP MEDIANA

17 145 Anivel nacional

7 114 Anivel de grupo

DIMENSIONES

Calidad del agua
Continuidad del servicio
Presion del agua
Redes de desague
Calificacion general

Tiempo de espera en oficinas

Rapidez en la atencion a reclamos

GIBLE
Identificacion del personal técnico

IGPSS de Calidad

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

Cumplimiento de promesas y compromisos
Estado de las redes de agua externas

Atencion inmediata a problemas reportados
Informacién sobre cortes del servicio
Calidad de atencion del personal ante un reclamo

Satisfaccion general con la atencion de la EP
Capacidad técnica del personal 74.53 |
Labor o desempefio de I P 73.31

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

PROMEDIO

NIVEL EP POR GRUPO

71.33
74.25

72.27

Satisfaccién baja
<0% x% <65%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
EPSSSC S.A.
Grande 1
-75
Grande 2
Mediana
65
Pequefia
Promedio
Nacional 0
Fiabilidad del Capacidad de ” : Elementos
£ Empat
servicio respuesta Seguridad mpna Tangibles

Satisfaccion alta
75%< x% <100%

Satisfaccién moderada
65%< x% <75%
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o s unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EMAPA - HVCA S.A.

EP PEQUENA
POSICION
18 /45 Anivel nacional .E. 6 /14 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
DIMENSIONES NIVEL EP POR GRUPO
FIABILIDAD
Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua 86.61
Continuidad del servicio
Presion del agua
Estado de las redes de agua externas
Redes de desague
Calificacion general
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Atencion inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas
Informacién sobre cortes del servicio
SEGURIDAD
Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencioén a reclamos
Satisfaccion general con la atencion de la EP
EMPATIA
Capacidad técnica del personal
Labor o desempefio de la EP
ELEMENTOS TANGIBLES

71.02 71.53
70.59

Identificacion del personal técnico 70.98
Disponibilidad de equipos para el personal tecnico 73.41
Satisfaccion con la informacién disponible 70.70

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfaccién moderada
<0% x% <65% 65%< x% <75%
VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

EMAPA - HVCA
S.A

Grande 1
Grande 2
Mediana

Pequefia

Promedio
Nacional

Fiabilidad del Capacidad de
servicio respuesta

Elementos

Seguridad Empatia Tangibles

- Satisfaccion alta
75%< x% <100%

100

-75

65
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o s Unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

0 Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPS EMUSAP ABANCAY S.A.C.
EP MEDIANA

POSICION

19 /45 Anivel nacional

Cumplimiento de promesas y compromisos | (4.02 |

Calidad del agua 80.77

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas B | 83.57

Redes de desague i I 81.43

Calificacion general

Atencion inmediata a problemas reportados 67.75

Tiempo de espera en oficinas 69.33 67.01

Informacion sobre cortes del servicio

Calidad de atencion del personal ante un reclamo 70.56 | 67.91

Rapidez en la atencién a reclamos - 6936 |  67.09

Satisfaccion general con la atencion de la EP - 6747 67.62

Capacidad técnica del personal 70.94 69.54

Labor o desempefio de la EP 69.71 69.14

Identificacion del personal técnico 69.71 69.79

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico - 7003 70.25

Satisfaccion con la informacion disponible I E” .,:,; l 69.96
71.30 69.45

IGPSS de Calidad

- Satisfaccién baja Satisfaccion moderada - Satisfaccién alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
EPS EMUSAP ; 044
ABANCAY S.A.C. he 69.14 I
Grande 1 73.95 72.57
-75
Grande 2 72.80
Mediana 74.84 70.00
65
Pequena 77.45 71.70
promedio 73.96 68.72 70.90
Nacional 0
Fiabilidad del Capacidad de . : Elementos
servicio respuesta Seguridad Empaha Tangibles
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o s Unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPS EMPSSAPAL S.A.
EP MEDIANA

POSICION

20 /45 Anivel nacional

PROMEDIO

Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas
Redes de desague

Calificacion general

\
: __—__h

86.54 83.57
75.08 81.43

Atencion inmediata prbla eportados 68.55

Tiempo de espera en oficinas 67.90
Informaci6n sobre cortes del servicio 68.91

Calidad de atencion del personal ante un reclamo 67.99
Rapidez en la atencion a reclamos 68.86 )
Satisfaccion general con la atencién de la EP 69.01 67.62

A

Capacidad técnica del personal 70.76 69.54
Labor o desempefio de la EP 70.56 69.14
3 ENTOS TANGIBLE:

Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfaccién moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
EPS EMPSSAPAL i
Grande 1 73.95
" -75
Grande 2 72.80 ‘
Mediana 70.00
65
Pequefa 71.06 71.70
Promedio 68.72 70.90
Nacional I i 0
Fiabilidad del Capacidad de : s Elementos
servicio respuesta Seguridad Empatia Tangibles
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o s Unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPS BARRANCA S.A.
EP MEDIANA

POSICION

21 |/ 45 A nivel nacional 1 0 /14 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
- POR GRUPO

DIMENSIONES NIVEL EP

Cumplimiento de promesas y compromisos 7274

Calidad del agua : 80.77
Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas
Redes de desague
Calificacion general

Atencion inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas
Informacién sobre cortes del servicio

Calidad de atencion del personal ante un reclamo 68.23

Rapidez en la atencion a reclamos 67.39
Satisfaccion general con la atencién de la EP 68.70

Capacidd técnica del personal
Labor o desempefio de la EP
ELE] > TANGIBLES
Identificacion del personal técnico
Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfaccién moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
EPS BARRANCA
S 79.74 .
|
Grande 1 73.95
-75
Grande 2 72.80
Mediana 70.00
65
Pequefia 71.06 71.70
Promedio j 70.90
Nacional N ) 0
Fiabilidad del Capacidad de " v Elementos
servicio respuesta Seguridad Empetia Tangibles
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o Sunass

El regulador del agua potable

Direccién de Fiscalizacion
Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

EPS EMSAP
CHANKAS.A.

Grande 1

Grande 2

Mediana

Pequena

Promedio
Nacional

- Satisfaccién baja Satisfaccion moderada
<0% x% <65% 65%< x% <75%

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPS EMSAP CHANKA S.A.

EP PEQUENA
POSICION
22 /45 Anivel nacional 'E. 7 114 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
DIMENSIONES NIVEL EP POR GRUPO
FIABILIDAD
Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas

Redes de desague

Calificacion general

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencién inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas

Informacion sobre cortes del servicio
SEGURIDAD

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos

Satisfaccion general con la atencién de la EP
EMPATIA

Capacidad técnica del personal 77.52
Labor o desempefio de la EP

ELEMENTOS TANGIBLES

Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacién disponible

| 9314 ] 86.6

IGPSS de Calidad

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

Fiabilidad del Capacidad de
servicio respuesta

Elementos

Seguridad Empatia Tangibles

- Satisfaccién alta
75%% x% <100%

100

-75

65
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o s unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPS SEMAPACH S.A
EP GRANDE 2

POSICION P

23 |/ 45 A nivel nacional 4 /11 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
__POR GRUPO

DIMENSIONES NIVEL EP

Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas
Redes de desague
Calificaci

Atencion inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas
sobre cortes del servicio

Calidad de tencién del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos
Satisfaccién general con la atencion de la EP

Capacidad técnica del personal 70.12 I
Labor o desempefio de la EP 69.09

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico 73.58
Satisfaccion con la informacion disponible 71.52

7079 |

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfaccién moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

EPS SEMAPACH =
S.A
Grande 1
-75
Grande 2
Mediana
65
Pequeha
Promedio
Nacional 0
Fiabilidad del Capacidad de ] . Elementos
e Empati
servicio respuesta Seguridad mpatia Tangibles

". Hace referencia a las inconsistencias entre el IGPSS de Calidad y el indice de Satisfaccion del Cliente.
Para mayor detalle, consultar el Anexo N°3.
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o s unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPS EMAPA CANETE S.A
EP GRANDE 2

POSICION

24 | 45 A nivel nacional

PROMEDIO
DIMENSIONES NIVEL EP POR GRUPO
Cumplimiento de promesas y compromisos

Calidad del agua ! 78.49
Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas

Redes de desague

Calificacion general

Atencion inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas
Informacién sobre cortes del servicio

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos
Satisfaccion general con la atencion de la EP

Capacidad técnica del personal
Labor o desempefio de la EP

Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

_ Satisfaccion baja Satisfaccién moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

EPS EMAPA 100
CANETE S.A
Grande 1
-75
Grande 2
Mediana
65
Pequena
Promedio
Nacional 0

Fiabilidad del Capacidad de
servicio respuesta

Elementos

Seguridad Empatia Tangibles
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o s unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

O Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

EPS SEDACAJ S.A.
EP GRANDE 2

POSICION

25 145 Anivel nacional

PROMEDIO
DIMENSIONES NVELEP R GRUPO

Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas
Redes de desague
Callificacion general

77.59 78.49

82.53
78.21

Atencién inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas
Informacion sobre cortes del servicio

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos
Satisfaci general con la atencion de la EP

Capacida técnica del personal
Labor o desempefio de la EP

Identificacion del personal técnico
Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

EPS SEDACAJ
S.A

Grande 1

Grande 2

Mediana

Pequeia

Promedio
Nacional

Elementos
Tangibles

Fiabilidad del Capacidad de
servicio respuesta

Seguridad Empatia

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

Satisfaccién baja Satisfaccion moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%% x% <100%

Iwo

-75

65
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o s unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPS EMAQ S.R.L.
EP PEQUENA

POSICION

26 /45 A nivel nacional 8 /14 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
DIMENSIONES ‘ NIVEL EP POR GRUPO
FIABILIDAD
Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas

Redes de desague

Calificacion general

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencion inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas

Informacion sobre cortes del servicio
SEGURIDAD

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos

Satisfaccion general con la atencion de la EP
EMPATIA

Capacidad técnica del personal

Labor o desempefio de la EP

ELEMENTOS TANGIBLES

Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

71.53

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfaccién moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
EPS EMAQS.R.L.
Grande 1
-75

Grande 2
Mediana

65
Pequefa
Promedio
Nacional 0

Fiabilidad del Capacidad de
servicio respuesta

Elementos

Seguridad Empatia Tangibles
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o s unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable Informe N°00001-2026-SUNASS-DF

SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

EPS SIERRA
CENTRAL SR.L.

Grande 1

Grande 2

Mediana

Pequena

Promedio
Nacional

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

- Satisfaccion baja Satisfaccion moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

EPS SIERRA CENTRAL S.R.L.
EP PEQUENA

POSICION

27 145 Anivel nacional .g' 9 /14 A nivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
DIMENSIONES NIVEL EP POR GRUPO
FIABILIDAD
Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas

Redes de desague

Calificacion general

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencién inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas

Informacién sobre cortes del servicio
SEGURIDAD

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos

Satisfaccion general con la atencion de la EP
EMPATIA

Capacidad técnica del personal

Labor o desempefio de la EP

ELEMENTOS TANGIBLES

Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
74.77
73.95
-75

72.80
74.84

65
77.45
73.96

0

Fiabilidad del Capacidad de
servicio respuesta

Elementos

Seguridad Empatia Tangibles
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o s Unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable Informe N°00001-2026-SUNASS-DF

SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

EPS AGUAS DE
LIMA NORTE S.A.

Grande 1

Grande 2

Mediana

Pequefa

Promedio
Nacional

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

- Satisfaccién baja Satisfaccién moderada
<0% x% <65% 65%< x% <75%

EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A.
EP MEDIANA

POSICION

28 /45 Anivel nacional 11 /14 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
~ POR GRUPO

DIMENSIONES NIVEL EP

Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua 80.77
Continuidad del servicio
Presion del agua
Estado de las redes de agua externas
Redes de desague 85.51 81.43
Calificacion general

APACIDAD = RESPUE
Atencién inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas
Informacién sobre cortes del servicio

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos
Satisfaccion general con la atencion de la EP

Identificacion del personal técnico
Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion alta
75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
7713
73.95
-75
72.80
70.00
65
71.06 71.70
168.72 70.90
z 0
Fiabilidad del Capacidad de i # Elementos
servicio respuesta Seguridad Empatia Tangibles
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o s unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencio Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EMAPAB S.A.
EP PEQUENA

POSICION

29 /45 Anivel nacional 10 /14 Anivel degrupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
DIMENSIONES NIVELEP 5OR GRUPO
FIABILIDAD s

Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua 194.23 ] 86.68
Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas

Redes de desague

Calificacion general

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencién inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas

Informacién sobre cortes del servicio
SEGURIDAD

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos

Satisfaccion general con la atencion de la EP
EMPATIA

Capacidad técnica del personal

Labor o desempefio de la EP

ELEMENTOS TANGIBLES

Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfaccion moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
EMAPAB S.A.

Grande 1

-75

Grande 2

Mediana

Pequena

Promedio
Nacional

Fiabilidad del Capacidad de
servicio respuesta

Elementos

Seguridad Empatia Tangibles
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o s unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPS SEDAM HUANCAYO S.A.

EP GRANDE 2
POSICION
30 |/ 45 A nivel nacional .E. 7 /11 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO

DIMENSIONES  NVELEP o crupo

Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas
Redes de desague
Calificacion general

74.23 78.49

72.55 82.53
78.21

Atencion inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas
n sobre cortes del servicio

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos
n general con la atencién de la EP

'on del personal técnico
Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfaccién moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

EPS SEDAM 100
HUANCAYO S.A.
Grande 1
-75
Grande 2
Mediana
65
Pequeha
Promedio
Nacional 0

Fiabilidad del Capacidad de
servicio respuesta

Elementos

Seguridad Empatia Tangibles
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o s unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EMSAPUNO S.A.
EP GRANDE 2

POSICION

31 /45 Anivel nacional

PROMEDIO
POR GRUPO
T

78.49

76.00 82.53
84.94 78.21

DIMENSIONES NIVEL EP

Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas
Redes de desague

Calificacion general

Atencién inmediata a problemas rponados
Tiempo de espera en oficinas
Informacién sobre cortes del servicio

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos
Satisfaccion general con la atencién de la EP

Capacldadte'cnica del personal
Labor o desempefio de la EP

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfaccion moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
EMSAPUNO S.A. 69.70
Grande 1 73.95 I
-75
Grande 2 72.80
Mediana 74.84 70.00
65
Pequefa 77.45 71.06 71.70
FPromedig 73.96 68.72 70.90
Nacional = 0
Fiabilidad del Capacidad de i : Elementos
servicio respuesta Seguridad Empatia Tangibles
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o s Unass Direccién de Fiscalizacion

Informe N°00001-2026-SUNASS-DF

El regulador del agua potable B
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EMAPA HUARAL S.A
EP MEDIANA

POSICION

32 |/ 45 A nivel nacional 12 /14 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
~ POR GRUPO

DIMENSIONES NIVEL EP

Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua
Continuidad del servicio
Presion del agua
Estado de las redes de agua externas
Redes de desague
Calificacion general

PACI| - RESPUEST
Atencion inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas
Informacién sobre cortes del servicio

80.77

G 8357
81.43

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencién a reclamos
Satisfaccion general con la atencién de la EP 67.62

pacidad técnica del personal 69.54
Labor o desemperio de la EP 69.14

Identificacion del personal técnico
Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfaccién moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
EMAPA HUARAL AR 79
Grande 1 73.95 72.57
-75
Grande 2 72.80
Mediana 69.34 70.00
65
Pequefia 71.06 71.70
Fromegio 68.72 70.90
Nacional 0
Fiabilidad del Capacidad de . : Elementos
servicio respuesta Beguridad Empatia Tangibles
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o s Unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable Informe N°00001-2026-SUNASS-DF

SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

EPS
SEDALORETO S.A|

Grande 1

Grande 2

Mediana

Pequefa

Promedio
Nacional

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPS SEDALORETO S.A.
EP GRANDE 1

POSICION

33 / 45 A nivel nacional 3 /6  Anivel de grupo

PROMEDIO
DIMENSIONES NIVEL EP POR GRUPO
FIABILIDAD
Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas

Redes de desague

Calificacion general

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencién inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas

Informacién sobre cortes del servicio
SEGURIDAD

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos

Satisfaccion general con la atencién de la EP
EMPATIA

Capacidad técnica del personal

Labor o desemperio de la EP

ELEMENTOS TANGIBLES

Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

83.49

79.83
79.92

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfaccién moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

l100

-75
70.00
65
71.70
70.90
0
Fiabilidad del Capacidad de ; : Elementos
servicio respuesta Aegurided Etmpatis Tangibles
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o s unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable Informe N°00001-2026-SUNASS-DF

SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

EPS SEDA
HUANUCO S.A.

Grande 1

Grande 2

Mediana

Pequena

Promedio
Nacional

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

- Satisfaccién baja Satisfaccion moderada
<0% x% <65% 65%< x% <75%

EPS SEDA HUANUCO S.A.
EP GRANDE 2

POSICION

34 /45 Anivel nacional

PROMEDIO
POR GRUPO

DIMENSIONES NIVEL EP

Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas
Redes de desague
Calificacion general

Atencion inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas
Informacion sobre cortes del servicio

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencién a reclamos
Satisfaccion general con la atencion de la EP

Capacidad técnica del personal
Labor o desempefio de la EP

Identificacion del personal técnico
Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

Satisfaccién alta
75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:
100

-75

65

Elementos
Tangibles

Fiabilidad del Capacidad de
servicio respuesta

Seguridad Empatia
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o s unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)
EMAPAVIGS S.A.

EP PEQUENA
POSICION
35 /45 Anivel nacional .E. 11 /14 Anivel degrupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
DIMENSIONES NIVEL EP POR GRUPO
FIABILIDAD
Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas

Redes de desague

Callificacion general

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencién inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas

Informacion sobre cortes del servicio
SEGURIDAD

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos

Satisfaccion general con la atencion de la EP
EMPATIA

Capacidad técnica del personal

Labor o desempefio de la EP

ELEMENTOS TANGIBLES

Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccién baja Satisfaccion moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
EMAPAVIGS S.A. 70.98
Grande 1 73.95
-75
Grande 2 72.80
Mediana 70.00
65
Pequena 71.70
Pron.aedio 70.90
Nacional 0
Fiabilidad del Capacidad de i . Elementos
servicio respuesta Seguridad Empatia Tangibles
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o s Unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPS SEDACUSCO S.A.
EP GRANDE 1

POSICION

36 |/ 45 A nivel nacional 4 /6  Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
DIMENSIONES NIVEL EP POR GRUPO
FIABILIDAD
Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas

Redes de desague

Calificacion general

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencion inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas

Informacion sobre cortes del servicio
SEGURIDAD

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencioén a reclamos

Satisfaccion general con la atencion de la EP
EMPATIA

Capacidad técnica del personal

Labor o desempefio de la EP

ELEMENTOS TANGIBLES

Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccién baja Satisfaccion moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

EPS SEDACUSCO 100
S.A
Grande 1
-75
Grande 2
Mediana
65
Pequefia
Promedio
Nacional 0
Fiabilidad del Capacidad de ” F Elementos
25 t
servicio respuesta Seguridad Bt Tangibles
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o s Unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EMAPISCO S.A.
EP MEDIANA

POSICION

37 /45 Anivel nacional 13 /14 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
POR GRUPO

DIMENSIONES NIVEL EP

BILID.
Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua
Continuidad del servicio
Presion del agua
Estado de las redes de agua externas
Redes de desague
Calificacion general

76.25 80.77

83.57
81.43

Atencion inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas
Informacion sobre cortes del servicio

Calidad de atencion del personal ante un reclamo 67.11
Rapidez en la atencion a reclamos 66.92
Satisfaccion general con la atencién de la EP 66.73

Capacidad técnica del personal
Labor o desemperio de la E

Identificacion del personal técnico
Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccién baja Satisfaccion moderada - Satisfaccién alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:
I 100

EMAPISCO S.A.
Grande 1
-75
Grande 2
Mediana 69.34 70.00
65
Pequeﬁa 71.06 71.70
Promedio 68.72 70.90
Nacional ) ) 0
Fiabilidad del Capacidad de " ’ Elementos
servicio respuesta Seguridad Empaiia Tangibles
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o s unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPSSMU S.A.
EP PEQUENA
POSICION
38 |/ 45 A nivel nacional .E. 12 /14 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO

DIMENSIONES NIVEL EP POR GRUPO

FIABILIDAD I—

Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas

Redes de desague

Calificacion general

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencion inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas

Informacién sobre cortes del servicio
SEGURIDAD

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos

Satisfaccion general con la atencién de la EP
EMPATIA

Capacidad técnica del personal

Labor o desempefio de la EP

ELEMENTOS TANGIBLES

Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfaccién moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
EPSSMU S.A.
Grande 1
-75

Grande 2
Mediana

65
Pequena
Promedio
Nacional 0

Fiabilidad del Capacidad de
servicio respuesta

Elementos

Seguridad Empatia Tangibles
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o Sunass

El regulador del agua potable

EPS GRAU S.A.

Grande 1

Grande 2

Mediana

Pequefa

Promedio
Nacional

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPS GRAU S.A.
EP GRANDE 1

POSICION

39 |/ 45 A nivel nacional 5 /6  Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO

DIMENSIONES NIVEL EP POR GRUPO

FIABILIDAD I
Cumplimiento de promesas y compromisos
80.66 83.49

Calidad del agua
82.74 79.83
75.38 79.92

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas
Redes de desague

Calificacion general

CAPACIDAD DE RESPUESTA
Atencion inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas

Informacién sobre cortes del servicio
SEGURIDAD

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencién a reclamos

Satisfaccion general con la atencién de la EP
EMPATIA

Capacidad técnica del personal

Labor o desempefio de la EP

ELEMENTOS TANGIBLES

Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfaccién moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

l100

-75
70.00
65
71.06 71.70
68. 70.90
0
Fiabilidad del Capacidad de . : Elementos
servicio respuesta Beguridad Empatia Tangibles
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o s unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable Informe N°00001-2026-SUNASS-DF

SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

Superintendencia Nacional

EPS AGUAS DEL
ALTIPLANO S.R.L

Grande 1

Grande 2

Mediana

Pequefia

Promedio
Nacional

o Sunass

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

- Satisfaccion baja Satisfaccion moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

de Servicios de Saneamiento

EPS AGUAS DEL ALTIPLANO S.R.L
EP PEQUENA

POSICION

40 /45 Anivel nacional 13 /14 Anivel degrupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
POR GRUPO

DIMENSIONES NIVEL EP

FIABILIDAD
Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas

Redes de desague

Calificacion general

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencién inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas

Informacién sobre cortes del servicio
SEGURIDAD

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos

Satisfaccion general con la atencion de la EP
EMPATIA

Capacidad técnica del personal

Labor o desempefio de la EP

ELEMENTOS TANGIBLES

Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
70.80
73.95
-75
72.80
74.84 70.00
65
77.45 71.70
73.96 70.90
0
Fiabilidad del Capacidad de i : Elementos
servicio respuesta Seguridad Empatia Tangibles
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o s Unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EPS TACNA S.A.
EP GRANDE 1

POSICION

41 /45 Anivel nacional 6 /6 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
DIMENSIONES NIVEL EP POR GRUPO
FIABILIDAD
Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas

Redes de desague

Calificacion general

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencién inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas

Informacién sobre cortes del servicio
SEGURIDAD

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos

Satisfaccion general con la atencién de la EP
EMPATIA

Capacidad técnica del personal

Labor o desempefio de la EP

ELEMENTOS TANGIBLES

Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfacciéon moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
EPS TACNA S.A.
F
Grande 1 73.95
- -75
Grande 2 72.80 ‘
Mediana 74.84 70.00
65
Pequefa 77.45 71.70
Pron_1edi0 73.96 68.72 70.90
Nacional 0
Fiabilidad del Capacidad de i : Elementos
servicio respuesta Seguridad Eimpatia Tangibles
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o s unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

UE AGUA TUMBES
EP GRANDE 2

POSICION

42 |/ 45 A nivel nacional 1 0 /11 Anivel de grupo

PROMEDIO
DIMENSIONES | NIVEL EP  POR GRUPO
Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas
Redes de desague
Calificacion general

tencion inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas
Informacién sobre cortes del servicio

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos
Satisfaccion general con la atencion de la EP

Capacidad técnica del personal
s2octodessmpehio cela B2

Identificacion de personal técnico
Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccién baja Satisfaccion moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
UE AGUA TUMBES
Grande 1 73.95 !
-75
Grande 2 72.80
Mediana 74.84
65
Pequeia 77.45 71.70
Fromedio 73.96 70.90
Nacional 0
Fiabilidad del Capacidad de ; : Elementos
servicio respuesta Segurided Empatia Tangibles
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o s unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable Informe N°00001-2026-SUNASS-DF

SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

EMAPA-Y S.R.L.

Grande 1

Grande 2

Mediana

Pequefia

Promedio
Nacional

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

- Satisfaccion baja Satisfaccion moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

EMAPA -Y S.R.L.

EP PEQUENA
POSICION
43 /45 Anivel nacional ‘E. 14 /14 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO
D’MENSIONES NIVEL EP POR GRUPO
FIABILIDAD

Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas

Redes de desague

Calificacion general

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencion inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas

Informacién sobre cortes del servicio
SEGURIDAD

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos

Satisfaccion general con la atencion de la EP
EMPATIA

Capacidad técnica del personal

Labor o desempefio de la EP

ELEMENTOS TANGIBLES

Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccién con la informacién disponible

IGPSS de Calidad

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

l100

-75
70.00
65
71.70
70.90
0
Fiabilidad del Capacidad de i ‘ Elementos
servicio respuesta Segurided Empatie Tangibles
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o s Unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable Informe N°00001-2026-SUNASS-DF

SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

EPS

S.A
Grande 1

Grande 2

Mediana

Pequefia

Promedio
Nacional

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

- Satisfaccion baja Satisfaccién moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

SEDAJULIACA

EPS SEDAJULIACA S.A.
EP GRANDE 2

POSICION

44 145 Anivel nacional 11 /11 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO

DIMENSIONES NIVEL EP POR GRUPO

Cumplimiento de promesas y compromisos 67.28
Calidad del agua 78.49
Continuidad del servicio 67.53
Presion del agua 67.12
Estado de las redes de agua externas 82.53]
Redes de desague 78.21

Calificacion general

Atencién inmediata a problemas rep(Edo;
Tiempo de espera en oficinas
Informacién sobre cortes del servicio

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos
Satisfaccion general con la atencion de la EP

Capacidad técnica del personal
Labor o desempefio de la EP
Identificacion del personal técnico
Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

I100

|
72.57
-75
72.80 68.55
69.34 70.00
65
71.06 71.70
68.72 70.90
0
Fiabilidad del Capacidad de 9 ¢ Elementos
servicio respuesta Seguridad Empatia Tangibles
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o s Unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable Informe N°00001-2026-SUNASS-DF

SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

EPS MOYOBAMBA
S.A.

Grande 1

Grande 2

Mediana

Pequefa

Promedio
Nacional

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

- Satisfaccién baja Satisfaccién moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

EPS MOYOBAMBA S.A.
EP MEDIANA

POSICION

45 145 Anivel nacional 14 /14 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO

B B NUE W Bror chukol

Cumplimiento de promesas y compromisos

Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas

Redes de desague

Calificacion general
APACIDAD = RESPUE

Atencién inmediata a problemas reportados

Tiempo de espera en oficinas

Informacién sobre cortes del servicio

68.57
68.94

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos
Satisfaccion general con la atencion de la EP

apaidd técnica del personal

Labor o desempefio de la EP

ELEMENTOS TANGIBLE:

Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico

Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

! 100

-75
69.34 70.00
65
71.06 71.70
68.72 70.90
0
Fiabilidad del Capacidad de i . Elementos
servicio respuesta Seguridad Empatia Tangibles
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o s unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RES

OS DEL INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)
SEDALIB S.A.

EP GRANDE 1
POSICION I
- /45 Anivel nacional ‘@' - /6 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

a PROMEDIO
DIMENSIONES NIVEL EP (*) POR GRUPO
FIABILIDAD
Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas

Redes de desague

Calificacion general

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencién inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas

Informacién sobre cortes del servicio
SEGURIDAD

Calidad de atencién del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencién a reclamos

Satisfaccién general con la atencién de la EP
EMPATIA

Capacidad técnica del personal

Labor o desempefio de la EP

ELEMENTOS TANGIBLES

Identificacién del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacién disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfaccion moderada _ Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
SEDALIB S.A.
Grande 1 73.95 72.57
-75
Grande 2 72.80
Mediana 74.84
65
Pequefia 77.45
Pron)edio 73.96
Nacional 0

Fiabilidad del Capacidad de
servicio respuesta

. Elementos
Seguridad Empatia Tangibles
' Hace referencia a las inconsistencias entre el IGPSS de Calidad y el indice de Satisfaccién del Cliente.

Para mayor detalle, consultar el Anexo N°3.

(*) No se consideraron los resultados del ISC en el promedio nacional ni en su respectivo grupo debido a que

la EP aplicé una encuesta distinta; por lo que, sus preguntas fueron homologadas a las de la encuesta ISC 2025.
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o s unass Direccién de Fiscalizacion

El regulador del agua potable i Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

SEDA AYACUCHO S.A.
EP GRANDE 2

POSICION

- [ 45 Anivel nacional = /11 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

DIMENSIONES NIVEL ER (%) 1| D EOMEDIO
, i ~__POR GRUPO
Cumplimiento de promesas y compromisos

Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas

Redes de desague

Calificacion general

Atencién inmediata a problemas reportados

Tiempo de espera en oficinas

Informacién sobre cortes del servicio

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos

Satisfaccion general con la atencién de la EP
. 90

pac|dad técnica del personal
Labor o desempefio de la EP
IBLES

Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

- Satisfaccion baja Satisfacciéon moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

SEDA AYACUCHO - 100
S.A. -
Grande 1 73.95
-75
Grande 2 72.80
Mediana 74.84
65
Pequefa 77.45
Pron_1edio 73.96
Nacional 0

Fiabilidad del Capacidad de
servicio respuesta

Elementos

Seguridad Empatia Tangibles

(*) EI ISC se obtuvo de la meta de gestion "indice de Satisfaccion al Usuario", correspondiente al tercer afio del
quinquenio regulatorio 2022-2027, evaluada anualmente por la EP.
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EPS MOQUEGUA
S.A

Grande 1

Grande 2

Mediana

Pequefia

Promedio
Nacional

o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

- Satisfaccion baja Satisfaccion moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

EPS MOQUEGUA S.A.
EP MEDIANA

POSICION

- [ 45 A nivel nacional = /14 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

" PROMEDIO

Cumplimiento de promesas y compromisos
Calidad del agua

Continuidad del servicio

Presion del agua

Estado de las redes de agua externas
Redes de desague
Calificacion general

Atencién inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas
In acio bre cortes del servicio

Calidad de atencion del personal ante un reclamo
Rapidez en la atencion a reclamos
Satisfaccion general con la atencion de la EP

= ANGIBLES
Identificacion del personal técnico

Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

100
76.04
73.95
-75
72.80
74.84 70.00
65
77.45 71.06 71.70
73.96 68.72 70.90
0
Fiabilidad del Capacidad de : : Elementos
servicio respuesta Seguridad Empatla Tangibles

(*) No se consideraron los resultados del ISC en el promedio nacional ni en su respectivo grupo debido a que
la EP aplicé una encuesta distinta; por lo que, sus preguntas fueron homologadas a las de la encuesta ISC 2025.
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o Sunass

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESULTADOS DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)

EMSAPA YAULI LA OROYA S.R.L.
EP PEQUENA

POSICION P>

- /45 Anivel nacional - 114 Anivel de grupo

TABLERO DE CONTROL DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

PROMEDIO

DIMENSIONES NIVEL EP (%) POR GRUPO

FIABILIDAD

Cumplimiento de promesas y compromisos 98.06
Calidad del agua 98.34
Continuidad del servicio 98.20
Presion del agua 98.61
Estado de las redes de agua externas 96.67
Redes de desague 96.67
Calificacion general

CAPACIDAD DE RESPUESTA
Atencion inmediata a problemas reportados
Tiempo de espera en oficinas

Informacién sobre cortes del servicio 95.15
SEGURIDAD

Calidad de atencion del personal ante un reclamo 98.32
Rapidez en la atencién a reclamos 96.64
Satisfacciéon general con la atencién de la EP 98.20
EMPATIA

Capacidad técnica del personal 97.92
Labor o desempefio de la EP 97.64
ELEMENTOS TANGIBLES

Identificacion del personal técnico
Disponibilidad de equipos para el personal tecnico
Satisfaccion con la informacion disponible

IGPSS de Calidad

Satisfaccion baja Satisfaccion moderada - Satisfaccion alta
<0% x% <65% 65%< x% <75% 75%< x% <100%

VALOR PROMEDIO POR GRUPO DE LAS DIMENSIONES DEL ISC:

EMSAPA YAULI LA 199
OROYA SR.L.
Grande 1
-75
Grande 2
Mediana
65
Pequeia
Promedio
Nacional 0
Fiabilidad del Capacidad de 5 Elementos
servicio respuesta Seguridad Bmptin Tangibles

"'. Hace referencia a las inconsistencias entre el IGPSS de Calidad y el indice de Satisfaccion del Cliente.
Para mayor detalle, consultar el Anexo N°3.

(*) No se consideraron los resultados del ISC en el promedio nacional ni en su respectivo grupo debido

a que la EP registré valores atipicos, cuya inclusién podria sesgar los resultados del andlisis realizado.
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Anexo N°4: Comparacién entre el IGPSS de calidad y el indice de Satisfaccion del Cliente!*

Empresa Prestadora| Grupo P“;ﬁm;sc P:;'r";r’zl:ic iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE % (ISC)
Continuidad del i Estado de las Redes " Calidad de atencién del
. Presion del Agua Redes de Desagiie
Servicio de Aguas Externas personal ante un reclamo
2.3 ;La continuidad (horas . . 2.5. ;(Las redes de agua 2.6. jLas redes de desagle 41 ¢Cuando usted hﬁ presentad.u ISC
de servicio) en su zona es 24.¢La presion de agua externas a su domicilio se | externas a su domicilio s atoran algurl reciamo (modalidad presencial,
) N N .
en su zona es adecuada? . X telefonica o virtual), considera que la
adecuada? rompen con frecuencia? con frecuencia? atencion ha sido buena?
73.96 76.11 51.69 44 68 93.58 77.06
SEDALIB S.A. G1 - - Moderada Alta Baja Baja Alta Alta
INDICADORES DE GESTION 2024
- Densidad de roturas Densidad de atoros de .
ﬁ;;::';:::;j Presion (m.c.a) de redes de agua redes de alcantarillado De?;;dca::n?zsﬁg:;}n&c;::‘tjles IGPSS de calidad
potable (Rot/Km) (Ator./Km) ’
10.90 10.27 0.67 2.95 144.00 48.09
Malo Bueno Bueno IMalo Malo IMalo
Empresa Prestadora| Grupo P“J::;:::‘:c P::'r"(':r':l:aic iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE % (ISC)
Continuidad del .. Estado de las Redes " Calidad de atencion del
. Presion del Agua Redes de Desagiie
Servicio de Aguas Externas personal ante un reclamo
2.3. iLa continuidad (horas ) . 2.5. iLas redes de agua 2.6, iLas redes de desagie 41 ¢Cuando usted ha presentad_u ISC
de servicio) en su zona es 24 ¢La presion d agua externas a su domicilio se¢ | externas a su domicilio se atoran algun recilame (modalidad presencial
! €n su zZona es adecuada? X ) telefonica o virtual), considera que la
adecuada? rompen con frecuencia? con frecuencia? atencion ha sido buena?
64.50 66.39 83.01 74.88 83.11 74.69
EPSEL S.A. G1 10 2 Baja Moderada Alta Moderada Alta Moderada
INDICADORES DE GESTION 2024
- Densidad de roturas Densidad de atoros de .
ﬁﬁg::';:;::? Presion (m.c.a) de redes de agua redes de alcantarillado De?Rs:gdcs::nt:zs;;ag:)%n&l;;oiiles IGPSS de calidad
potable (Rot/Km) (Ator.fKm) i
16.20 6.61 1.23 9.00 158.00 25.98
Malo Malo Reqular Malo Malo Malo
¥ Los rangos de calificacion de los Indicadores de gestion se encuentran en el informe de “Benchmarking Regulatorio de EP 2025 - Datos 2024". Disponible en:

https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/8591665/7109489-benchmarking-regulatorio-de-las-eps-2025.pdf?v=1758147743

Pagina 77 de 82



https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/8591665/7109489-benchmarking-regulatorio-de-las-eps-2025.pdf?v=1758147743

O Sunass

El regulador del agua potable

Direccion de Fiscalizacion
Informe N°00001-2026-SUNASS-DF
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PRESTADORAS

Comparacion entre el IGPSS de calidad y el indice de Satisfaccion del Cliente!®

Empresa Prestadora| Grupo |/ 05icion ISC |Posicion ISC iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE % (ISC)
Nacional por Grupo
Continuidad del .. Estado de las Redes " Calidad de atencion del
. Presion del Agua Redes de Desagiie
Servicio de Aguas Externas personal ante un reclamo
2.3. iLa continuidad (horas ) . 2.5. iLas redes de agua 2.6, iLas redes de desagie 41 cCuando usted ha presentad_u ISC
- 2.4 ila presion de agua i~ o algun reclamo (modalidad presencial,
de servicio) en su Zona es externas a su domiciio s¢ | externas a su domicilio se atoran - . .
€n su zZona es adecuada? . . telefonica o virtual), considera que la
adecuada? rompen con frecuencia? con frecuencia? . X
atencidn ha sido buena?
81.98 81.33 94.40 89.29 81.53 81.15
SEDACHIMBOTE
SA G2 2 1 Alta Alta Alta Alta Alta Alta
o INDICADORES DE GESTION 2024
- Densidad de roturas Densidad de atoros de .
ﬁﬁg::';:;::? Presion (m.c.a) de redes de agua redes de alcantarillado De?Rs:;dce::n?zsﬁg:)%ng;:):e}lles IGPSS de calidad
potable (Rot/Km) (Ator./Km) i
12.60 17.64 0.43 8.10 45.00 48.73
Malo Bueno Bueno Malo Bueno Malo
Empresa Prestadora| Grupo | 0Sicion ISC|Posicién ISC iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE % (ISC)
Nacional por Grupo
Continuidad del .. Estado de las Redes " Calidad de atencion del
. Presion del Agua Redes de Desagiie
Sernvicio de Aguas Externas personal ante un reclamo
2.3. jLa continuidad (horas " 2.5 iLas redes de agua 2.6, jLas redes de desagle 41 ¢Cuando usted !15 presentadlu ISC
de servicio) en su zona es 24. (Lapresion de agua externas a su domiciio se | externas a su demicilic se atoran algulj reclamo (modalidad presencial,
! . . .
&N sU Zona &5 adecuada? . X telefonica o virtualy, considera gue la
adecuada? rompen con frecuencia? con frecuencia? - X
atencion ha sido bugna?
EMAPA SAN 77.03 78.34 96.43 97 .62 78.12 80.34
MARTIN S.A G2 3 2 Alta Alta Alta Alta Alta Alta
o INDICADORES DE GESTION 2024
- Densidad de roturas Densidad de atoros de .
ﬁ:g:g';;?:? Presion (m.c.a) de redes de agua redes de alcantarillado De?I;Ldj:nt:;;:g:)%néz;g:e}lles IGPSS de calidad
potable (Rot/Km) (Ator./Km) i
15.40 17.69 1.40 3.85 220.00 36.91
Malo Bueno Regular Malo Malo Malo

15 [dem.
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Comparacion entre el IGPSS de calidad y el indice de Satisfaccién del Cliente?®

Empresa Prestadora| Grupo |/ 05icion ISC |Posicion ISC iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE % (ISC)
Nacional por Grupo
Continuidad del .. Estado de las Redes . Calidad de atencion del
. Presion del Agua Redes de Desagiie
Servicio de Aguas Externas personal ante un reclamo
2.3. iLa continuidad (horas ) . 2.5. iLas redes de agua 2.6, iLas redes de desagie 41 ¢Cuando usted ha presentad_u ISC
- 2.4 ila presion de agua i~ o algun reclamo (modalidad presencial,
de servicio) en su Zona es externas a su domiciio s¢ | externas a su domicilio se atoran - . .
€n su zZona es adecuada? . . telefonica o virtual), considera que la
adecuada? rompen con frecuencia? con frecuencia? . X
atencidn ha sido buena?
79.14 74.51 97.86 70.94 67.67 70.79
EPS SEMAPACH S.A| G2 23 4 Alta Moderada Alta Moderada Moderada Moderada
INDICADORES DE GESTION 2024
- Densidad de roturas Densidad de atoros de .
ﬁﬁg::';:;::? Presion (m.c.a) de redes de agua redes de alcantarillado De?Rs:;dce::n?zsﬁg:)%ng;:)iiles IGPSS de calidad
potable (Rot/Km) (Ator./Km) i
9.60 65.94 1.51 6.47 238.00 9.66
Malo Malo Regular Malo Malo Malo
Empresa Prestadora| Grupo |/ 0%ici9n ISC |Posicién ISC iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE % (ISC)
Nacional por Grupo
Continuidad del .. Estado de las Redes . Calidad de atencion del
. Presion del Agua Redes de Desagiie
Servicio de Aguas Externas personal ante un reclamo
2.3. iLa continuidad (horas ) . 2.5. iLas redes de agua 2.6, iLas redes de desagie 41 ¢Cuando usted ha presentad_u ISC
- 2.4 ila presion de agua i~ o algun reclamo (modalidad presencial,
de servicio) en su zona es externas a su domicilio se¢ | externas a su domicilio se atoran - . .
€n su zZona es adecuada? X ) telefonica o virtual), considera que la
adecuada? rompen con frecuencia? con frecuencia? . X
atencidn ha sido buena?
77.90 78.04 83.12 83.12 76.52 77.14
EPS EMAPAT S.A. M 8 2 Alta Alta Alta Alta Alia Alta
INDICADORES DE GESTION 2024
. Densidad de roturas Densidad de atoros de .
ﬁﬁg::';:;::? Presion (m.c.a) de redes de agua redes de alcantarillado De?Rs:gdcs::nt:zs;;ag:)%n&l;;oiiles IGPSS de calidad
potable (Rot/Km) (Ator.fKm) i
23.30 18.75 0.32 1.85 262.00 44.45
Bueno Bueno Bueno Regular Malo Malo

16 [dem.
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Comparacion entre el IGPSS de calidad y el indice de Satisfaccion del Clientel?

Empresa Prestadora| Grupo |~ 05 cion ISC | Posicion ISC iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE % (ISC)
Nacional por Grupo
Continuidad del .. Estado de las Redes - Calidad de atencion del
. Presion del Agua Redes de Desagiie
Sernvicio de Aguas Externas persenal ante un reclamo
2.3. iLa continuidad (horas i " 2.5. (Las redes de agua 2.8 iLas redes de desagle 41 ¢buando usted hﬂ presentad.u ISC
- 2.4 ;la presion de agua P L algin reclamo (modalidad presencial,
de servicio) en su Zona es externas a su domiciio se | externas a su domicilio se atoran - . .
€n 3u zZona es adecuada? R X telefonica o virtualy, considera gue la
adecuada? rompen con frecuencia? con frecuencia? . X
atencion ha sido buena?
EPS EMSAPA 79.20 78.09 88.86 85.02 71.43 77.40
CALCA SA P 7 4 Alta Alta Alta Alta Moderada Alta
o INDICADORES DE GESTION 2024
- Densidad de roturas Densidad de atoros de .
ﬁﬁg:::,;?:;j Presion (m.c.a) de redes de agua redes de alcantarillado De?;des;:nt::sﬁg:}?}néz;g);iles IGPSS de calidad
potable (Rot/Km) (Ator./Km) i
16.30 13.90 0.31 3.62 201.00 38.74
Malo Bueno Bueno Malo Malo Malo
Empresa Prestadora| Grupo | 0Sicion ISC|Posicién ISC iINDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE % (ISC)
Nacional por Grupo
Continuidad del .. Estado de las Redes N Calidad de atencion del
. Presion del Agua Redes de Desagiie
Servicio de Aguas Externas personal ante un reclamo
2.3, jLa continuidad (horas " 2.5 iLas redes de agua 2.6. jLas redes de desagle 41 ¢Cuando usted !1& presentadlu ISC
. 2.4, ;La presion de agua -~ - algln reclamo (modalidad presencial,
de servicio) en su zona es externas a su domicilic se | externas a su demicilio =& atoran - . )
€N U zZona es adecuada? . X telefonica o virtualy, considera gue la
adecuada? rompen con frecuencia? con frecuencia? atencion ha sido bugna?
EMSAPA YAULI LA 98.20 98.61 96.67 96.67 98.32 97.22
OROYA SR.L P - - Alta Alta Alta Alta Alta Alta
T INDICADORES DE GESTION 2024
- Densidad de roturas Densidad de atoros de .
ﬁ:gtr:-':,;?:;j Presion (m.c.a) de redes de agua redes de alcantarillado De?;Ld;:nfzsﬁg;l;)ng;giles IGPSS de calidad
potable (Rot/Km) (Ator./Km) i}
24.00 40.79 3.10 275 13.00 5963
Bueno Bueno Malo Malo Bueno Malo
7 [dem.
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Comparacion entre el IGPSS de calidad y el indice de Satisfaccion del Cliente!®

Empresa Prestadora| Grupo Posicién ISC [Posicion ISC

., INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE % (ISC)
Nacional por Grupo
Continuidad del L. Estado de las Redes " Calidad de atencion del
. Presion del Agua Redes de Desagiie
Servicio de Aguas Externas personal ante un reclamo
2.3. ijLa continuidad (horas i . 2.5. ilas redes de agua 2.6. jLas redes de desagile 41 ¢Cuando usted ha presentad_u ISC
- 2.4 ;la presion de agua - o algin reclamo (modalidad presencial,
de servicio) en su Zona es externas a su domiciio se | externas a su domicilio se atoran - . .
en su zona eg adecuada? . . telefonica o virtual), congidera gue la
adecuada? rempen con frecuencia? con frecuencia? . X
atencidn ha sido bugna?
EPS NOR PUNO 79.81 75.96 89.92 92.44 65.52 77.97
SA P 6 3 Alta Alta Alta Alta Moderada Alta
o INDICADORES DE GESTION 2024
- Densidad de roturas Densidad de atoros de .
ﬁ:g::';:;::;j Presion (m.c.a) de redes de agua redes de alcantarillado De?Rs:adce::n?zs;:g:)%né?;g):a;es IGPSS de calidad
potable (Rot/Km) (Ator.fKm) i}
9.20 11.18 0.18 0.89 19.00 4911
Malo Bueno Bueno Bueno Bueno Malo
Empresa Prestadora| Grupo |/ 05icion ISC |Posicion ISC iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE % (ISC)
Nacional por Grupo
Continuidad del .. Estado de las Redes . Calidad de atencion del
. Presion del Agua Redes de Desagiie
Servicio de Aguas Externas personal ante un reclamo
2.3. iLa continuidad (horas i . 2.5, ilas redes de agua 2.6. jLas redes de desagle 41 cCuando usted hﬂ presentad_u ISC
- 2.4 ila presion de agua i~ o algun reclamo (modalidad presencial,
de servicio) en su Zona es externas a su domiciio s¢ | externas a su domicilio se atoran - . .
en su zona es adecuada? . . telefonica o virtual), considera gue la
adecuada? rompen con frecuencia? con frecuencia? . X
atencidn ha sido buena?
89.35 91.51 87.76 88.68 86.13 88.04
EPS RIOJA S.A. P 1 1 Alta Alta Alta Alta Alta Alta
INDICADORES DE GESTION 2024
Lo Densidad de roturas Densidad de atoros de .
ﬁﬁg::';:;::? Presion (m.c.a) de redes de agua redes de alcantarillado De?Rs:;dce::n?zsﬁg:)%ng;:):e}lles IGPSS de calidad
potable (Rot/Km) (Ator./Km) i
20.00 20.85 0.56 0.87 88.00 52.00
Regular Bueno Bueno Bueno Bueno Malo
18 [dem.
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