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RESOLUCION DE DIRECCION DE SANCIONES
Expediente N° 050-2021-PAS

N° 095-2021-SUNASS-DS
Lima, 12 de noviembre de 2021

VISTOS Y CONSIDERANDO:

I. Antecedentes

1.1 Mediante la Resolucion N° 109-2021-SUNASS-DF! del 9.7.2021, la Direccion de
Fiscalizacién (DF) de la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
(SUNASS) inici6 un procedimiento administrativo sancionador (PAS) a
SEDAPAL S.A. (Empresa Prestadora) por la presunta comision de la
infraccion tipificada en el numeral 48 del item I del Anexo N° 4 del Reglamento
General de Supervision y Sancion? (RGSS), porque no habria implementado la
medida correctiva N° 1 (items ii, iii, iv, v, vi y vii), impuesta mediante la
Resolucion de la Direccidn de Fiscalizacién N° 032-2021-SUNASS-DF3. La indicada
medida correctiva se cita a continuacion:

"MEDIDA CORRECTIVA N° 1

Incumplimiento: La Fmpresa Prestadora no estaria cumpliendo con
atender los reclamos y solicitudes de atencion de problemas operacionales
y comerciales no relativos a la facturacion de alcance particular de acuerdo
con el procedimiento establecido.

Base normativa: Articulos 3, 4, 5, 6, 7 y 8 de las Disposiciones
extraordinarias relacionadas con los servicios de saneamiento y el servicio
de monitoreo y gestion de uso de aguas subterraneas en el marco del Estado
de Emergencia Nacional, aprobadas por Resolucion de Consejo Directivo N°
012-2020-SUNASS-CD.

SEDAPAL S.A. debera cumplir con:

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

Do ()

7i) consignar la autorizacion expresa del reclamante o solicitante para
cursar comunicaciones via correo electronico,

iii)  consignar el nombre de la persona que recibio el reclamo o solicitud,

iv)  remitir al correo electronico del reclamante el Formato 2,

v) requerir al solicitante para que, en el plazo de tres dias habiles, deje
constancia de la conformidad a la solucion a través de correo
electronico,

vi)  remitir por correo éelectronico al reclamante el acta de la conciliacion
por via remota (Formato 4) para que exprese su conformidad,

! Recepcionada por la Empresa Prestadora el 9.7.2020

2 Aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N© 003-2007-SUNASS-CD, publicada en la separata de normas legales
del diario oficial El Peruano el 18.1.2007 y modificatorias.

3 De fecha 9.3.2021.
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vif)  incorporar al expediente la grabacion de voz de la conciliacion por via
remota.

Para verificar el cumplimiento de la medida correctiva, SEDAPAL S.A.
remitird a la Sunass en un plazo maximo de treinta (30) dias habiles, contado
a partir del dia siguiente habil de notificada la respectiva resolucion, lo
sigulente:

o Veinte (20) expedientes de atencion de reclamos por cada uno de los
CC.SS.,, que se hayan generado durante el plazo otorgado para
implementar la presente medida correctiva, en los que se verifique:

- la autorizacion expresa del reclamante para cursar comunicaciones
via correo electronico;

- el nombre de la persona que recibio el reclamo,;

- la remision al reclamante, via correo electronico, del Formato 2 para
su conformidad;

- la remision al reclamante, via correo electronico, del acta de
conciliacion por via remota (Formato 4) para su conformidad] y

- la grabacion de voz de la conciliacion por via remota.

o Veinte (20) expedientes de solicitudes de atencion de problemas
operacionales y de problemas comerciales no relativos a la facturacion de
alcance particular, por cada uno de los CC.SS., gue se hayan generado
durante el plazo otorgado para implementar la presente medida
correctiva, en los que se verifigue:

- el correo electronico del solicitante;

- la autorizacion expresa del solicitante para cursar comunicaciones via
correo electronico;

- el nombre de la persona que recibio la solicitud; y

- el requerimiento al solicitante de la conformidad de la solucion de su
problema, por correo electronico”.

1.2 Mediante Carta N° 878-2021-GG*, la Empresa Prestadora presento a la DF sus
descargos al PAS iniciado con la Resolucion de la Direccion de Fiscalizacion N°
109-2021-SUNASS-DF. Asimismo, mediante Carta N° 017-2021-GSS®, rectificd
informacion relacionada con el C.S. Villa El Salvador.

1.3 A través del Informe Final de Instruccién N° 986-2021-SUNASS-DF-F de fecha
5.11.2021, la DF recomendd a la Direccion de Sanciones (DS) archivar el
PAS iniciado a la Empresa Prestadora, con la Resolucién de la Direccion de
Fiscalizacion N° 109-2021-SUNASS-DF, respecto de los items ii, iii, iv, vi y vii

4 Recibido por la Sunass, a través de la Mesa de partes virtual, el 9.8.2021.
5 Recibido por la Sunass, a través de la Mesa de partes virtual, el 14.10.2021.



Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

RESOLUCION DE DIRECCION DE SANCIONES
Expediente N° 050-2021-PAS

(problemas comerciales) de la medida correctiva N° 1, impuesta mediante
Resolucién de la Direccidn de Fiscalizacion N° 032-2021-SUNASS-DF, por lo
siguiente:

o Haber quedado desvirtuada dicha imputacion en los aspectos referidos a
los items ii, iii, iv, vi y vii — reclamos e item v — problemas operacionales;
senalando la DF que la Empresa Prestadora acreditd haber cumplido su
implementacion durante el plazo otorgado para la medida correctiva N° 1,

2 Haberse eximido de responsabilidad : en lo referido a los aspectos referidos
a los items ii, iii y v — problemas comerciales; sefalando la DF que la
Empresa Prestadora acreditdé haber cumplido su implementacion antes
de la notificacién del inicio del presente PAS, por lo que recomienda eximirla
de responsabilidad por subsanacién voluntaria prevista en el literal f) del
numeral 30.2 del articulo 30 del Reglamento General de Supervision y
Sancion.

1.4 Mediante Informe de Decision N° 094-2021-SUNASS-DS, el cual forma
parte integrante de la presente resolucion®, la DS evalud el expediente PAS vy si
a través del Informe Final de Instruccion N° 986-2021-SUNASS-DF-F, los
descargos presentados por la Empresa Prestadora fueron merituados como
corresponde, concluyendo que desvirtud la imputacion efectuada mediante la
Resolucion de Direccion de Fiscalizacion N° 109-2021-SUNASS-DF-F, toda vez,
gue acreditd el cumplimiento de la medida correctiva N° 1 (items i, iii, iv, vi y
vii — reclamos, items ii, iii, y v — problemas comerciales no relativos a la
facturacion e item v —problemas operacionales), dentro del periodo otorgado
a través de la Resolucion de la Direccidn de Fiscalizacion N° 032-2021-SUNASS-
DF (11.3.2021 al 23.4.2021), por lo que corresponde el archivo del PAS.

II. Cuestion a determinar

Si corresponde archivar el PAS iniciado a la Empresa Prestadora por la
presunta comision de la infraccion tipificada en el numeral 48 del item I del Anexo
N° 4 del RGSS.

ITII. Analisis

3.1 De conformidad con el articulo 46 del ROF de la SUNASS, la DS es el drgano de
linea responsable de determinar e imponer las sanciones correspondientes a los
prestadores de los servicios de saneamiento en caso de incumplimiento de las
obligaciones legales, contractuales y de las disposiciones emitidas por la
SUNASS.

6 Seglin el numeral 6.2 del articulo 6 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley
NO 27444:
"Articulo 6.- Motivacion del acto administrativo
()
6.2 Puede motivarse mediante la declaracion de conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores
dictamenes, decisiones o informes obrantes en el expediente, a condicion de que se les identifiqgue de modo certero,
y que por esta situacion constituyan parte integrante del respectivo acto. Los informes, dictdmenes o similares que
sirvan de fundamento a la decision, deben ser notificados al administrado conjuntamente con el acto administrativo”.
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Por consiguiente, en ejercicio de las funciones detalladas en el articulo 477 del
ROF de la SUNASS, la DS procedera a resolver el presente PAS.

Ahora bien, en la etapa de decision del PAS una de las funciones de la DS
comprende decidir la aplicacién de sancién o archivar el PAS, por lo que le
corresponde efectuar una revision integral del expediente administrativo lo cual
comprende analizar y valorar los argumentos técnicos y legales, asi como los
medios probatorios que constan en el expediente, a fin de emitir una resolucion
fundada en derecho.

Mediante Informe Final de Instruccion N° 986-2021-SUNASS-DF-F, la autoridad
instructora evaludé la informacion remitida por la Empresa Prestadora,
recomendando a la DS archivar el PAS iniciado con la Resolucion de la Direccion
de Fiscalizacion N° 109-2021-SUNASS-DF respecto de los items ii, iii, iv, vi y vii
(reclamos) e item v (problemas operacionales), asi como de los items ii, iii y v
(problemas comerciales) de la medida correctiva N° 1, impuesta mediante
Resolucion de la Direccion de Fiscalizacion N° 032-2021-SUNASS-DF, al haber
guedado desvirtuada dicha imputacién y por haberse eximido de responsabilidad,
respectivamente.

De acuerdo con los fundamentos y la conclusion del Informe de Decision N°
094-2021-SUNASS-DS, la DS luego de la evaluacion efectuada en la etapa de
decision del PAS determind que la Empresa Prestadora desvirtud la imputacion
efectuada mediante la Resolucion de Direccién de Fiscalizacion N° 109-2021-
SUNASS-DF-F, toda vez, que acredité el cumplimiento de la medida correctiva N°
relativos a la facturacion e item v —problemas operacionales), dentro del periodo
otorgado a través de la Resolucion de la Direccidn de Fiscalizacion N° 032-2021-
SUNASS-DF (11.3.2021 al 23.4.2021), por lo que corresponde el archivo del PAS.

Para mayor ahondamiento, tal como se indica en el Informe de Decision N°
094-2021-SUNASS-DS, respecto a las Solicitudes de atencion de problemas
comerciales no relativos a la facturacion de alcance particular se sefiala:

7 Articulo 47.- Funciones de la Direccion de Sanciones

Son funciones de la Direccion de Sanciones las siguientes:

a) Resolver en primera instancia los procedimientos administrativos sancionadores.
b) Verificar el cumplimiento de pago de las resoluciones de sancion y, de ser el caso, solicitar su ejecucion coactiva.

9]

Evaluar y aprobar las solicitudes de compromiso de cese de actos que constituyen infraccion

d) Resolver los recursos de reconsideracion.

e) Imponer medidas correctivas y cautelares en el marco de un procedimiento administrativo sancionador.

f) Llevar el registro de sanciones impuestas por la SUNASS.

g) Mantener actualizado el sistema de informacion de la SUNASS, referido a las sanciones a los prestadores de los
servicios de  saneamiento, en coordinacion con la Oficina de Tecnologias de  Informacion.

m

Elaborar y proponer directivas, lineamientos u otros documentos en materias de su competencia.

1) Emitir informes de opinion técnica en materia de su competencia.
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¢ Como antecedente se debe precisar que, de los 140 expedientes (20 por cada
uno de los 7 centros de servicios) remitidos por la Empresa Prestadora, en la
etapa de evaluacion, la DF solo validé6 a 1188, quedando pendiente el
cumplimiento de 22 expedientes.

e En la etapa de instruccion, la Empresa Prestadora remitid 23 nuevos

expedientes (9 del C.S. Breia, 2 del C.S. Ate Vitarte, 10 del C.S. Callao, 1 del
C.S. Surquillo y 1 del C.S. Comas), de los cuales se constatd que contemplan
la siguiente informacion: correo electronico del solicitante, autorizacion
expresa del solicitante para cursar comunicaciones via correo electrénico,
nombre de la persona que recibid la solicitud y requerimiento al solicitante de
la conformidad de la solucion de su problema, por correo electrdnico.

Asimismo, se advierte que 15 de los 23 expedientes presentados fueron
generados dentro del periodo otorgado por la presente medida correctiva
(11.3.2021 al 23.4.2021), mientras que los 8 restantes se generaron desde el
26.4.2021 hasta el 23.6.20219. Al respecto, la Empresa Prestadora en sus
argumentos presentados a través del Informe N° 022-2021-GC sefiald que, en el
caso del Equipo Comercial Brefia, ya no cuentan con solicitudes de atencion de
problemas comerciales no relativos a la facturacién de alcance particular en el
periodo indicado (11.3.2021 - 23.4.2021), motivo por el cual remitié en su
reemplazo expedientes con fecha de recepcion posterior, lo cual fue corroborado
con los expedientes remitidos de dicho centro de servicios, informaciéon que se
valida en el presente analisis, considerando que no es posible exigir a la Empresa
Prestadora la presentacion de expedientes de atencion de problemas
comerciales no relativos a la facturacion de alcance particular en un ndmero
mayor a las solicitudes ingresadas en su base de registro.

En tal sentido, se considera que la informacion remitida por la Empresa
Prestadora evidencid el cumplimiento de este extremo de la medida correctiva
dentro del plazo otorgado para la implementacién de la presente medida
correctiva; por lo que en lugar de la eximencia procede el archivo de este extremo
del PAS.

En ese sentido, dado que la Empresa Prestadora desvirtué la imputacion
realizada en la Resolucion de la Direccion de Fiscalizacion N° 109-2021-SUNASS-
DF, respecto de la comision de la infraccidn tipificada en el numeral 48 del item
I del Anexo N° 4 del RGSS, referida a incumplir la medida correctiva N° 1 (items
ii, iii, iv, v, vi y vii); corresponde a la DS disponer el archivo del presente PAS.

De conformidad con lo establecido en la Ley Marco de
los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en Servicios Publicos, Ley N°©
27332; la Ley Marco de la Gestion y Prestacion de los Servicios de Saneamiento?;
el Reglamento de Organizacion y Funciones de la SUNASS; el Reglamento
General de Supervision y Sancion; y lo recomendado en el Informe Decision
N° 094-2021-SUNASS-DS.

8 Aprobada mediante Decreto Legislativo N° 1280, publicada en la en la separata de normas legales del diario
oficial £/ Peruano el 29.12.2016.
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SE RESUELVE:

Articulo 1°.- ARCHIVAR el procedimiento
administrativo sancionador iniciado a SEDAPAL S.A. mediante la Resolucion de
la Direccion de Fiscalizacion N°© 109-2021-SUNASS-DF por la presunta comision
de la infraccién tipificada en el numeral 48 del item I del Anexo N° 4 del RGSS,
respecto de la medida correctiva N° 1 (items ii, iii, iv, v, vi y vii), impuesta
mediante la Resolucion de la Direccion de Fiscalizacién N° 032-2021-SUNASS-DF

Articulo 2°.- DISPONER que la presente
resolucion y el Informe de Decision N° 094-2021-SUNASS-DS sean
notificados a SEDAPAL S.A.

SE RESUELVE:

Registrese y notifiquese.
FIRMADO DIGITALMENTE
Mabel MORILLO VIERA

Directora (e)
Direccion de Sanciones
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INFORME DE DECISION N° 094-2021-SUNASS-DS

A : Mabel MORILLO VIERA
Directora (e)
Direccién de Sanciones

Asunto : Informe de Decisién en el marco del Procedimiento Administrativo Sancionador
iniciado a SEDAPAL S.A. mediante Resolucién de la Direccion de Fiscalizaciéon
N° 109-2021-SUNASS-DF.

Fecha : Lima, 12 de noviembre de 2021.

1. OBJETIVO

Evaluar el expediente PAS y el Informe Final de Instruccion N° 986-2021-SUNASS-DF-F respecto
al analisis de los descargos remitidos por SEDAPAL S.A. (Empresa Prestadora), respecto al
Procedimiento Administrativo Sancionador (PAS) iniciado mediante la Resolucién de la Direccion de
Fiscalizacion N° 109-2021-SUNASS-DF, por la presunta comision de la infraccion tipificada en el
numeral 48 del item | del Anexo N° 4 del Reglamento General de Supervision y Sancion (RGSS)?,
referida al incumplimiento de la medida correctiva N° 1 (items ii, iii, iv, v, vi y vii) impuesta mediante
la Resolucion de la Direccion de Fiscalizacion N° 032-2021-SUNASS-DF.

2. ANTECEDENTES

2.1 Mediante la Resolucion de la Direccién de Fiscalizacion N° 032-2021-SUNASS-DF de fecha
9.3.20212, la Direccién de Fiscalizacion (DF) impuso a la Empresa Prestadora dos (2) medidas
correctivas, otorgandole un plazo maximo de treinta (30) dias habiles para su implementacion, el
cual vencié el 23.4.2021.

2.2 Através del Informe N° 597-2021-SUNASS-DF-F de fecha 9.7.2021, la DF evalué el cumplimiento
de las medidas correctivas y recomendo iniciar un PAS a la Empresa Prestadora por la presunta
comisién de la infraccién referida a “Por cada medida correctiva incumplida” tipificada en el numeral
48 del item | del Anexo N° 4 del Reglamento General de Supervision y Sancién, al no haber
implementado la medida correctiva N° 1 (items ii, iii, iv, v, vi y vii) impuesta mediante la Resolucion
de la Direccion de Fiscalizacién N° 032-2021-SUNASS-DF-.

2.3 Con la Resolucién de la Direccién de Fiscalizacion N° 109-2021-SUNASS-DF de fecha 9.7.20213,
la DF dispuso iniciarle un PAS a la Empresa Prestadora, por la presunta comision de la infracciéon
referida a “Por cada medida correctiva incumplida” tipificada en el numeral 48 del item | del Anexo
N° 4 del Reglamento General de Supervision y Sancién, otorgdndole un plazo de veinte (20) dias
hébiles contado a partir del dia siguiente de notificada dicha resolucion para la presentacion de sus
descargos.

2.4 Mediante la Carta N° 878-2021-GG*, la Empresa Prestadora present6 a la DF sus descargos al PAS
iniciado con la Resolucidn de la Direccion de Fiscalizacion N° 109-2021-SUNASS-DF.

2.5 A través de la Carta N° 017-2021-GSS®, la Empresa Prestadora rectifico informacién relacionada
con el C.S. Villa El Salvador.

2.6 Con el Memorandum N° 655-2021-SUNASS-DF, la DF remiti6 a la Direccion de Sanciones (DS) el
Informe Final de Instruccion N° 986-2021-SUNASS-DF-F de fecha 5.11.2021 y le recomendo
archivar el PAS iniciado contra la Empresa Prestadora con la Resolucion de la Direccion de
Fiscalizacion N° 109-2021-SUNASS-DF, referido a la infraccién tipificada en el numeral 48 del item
| del Anexo N° 4 del Reglamento General de Supervision y Sancién, correspondiente a “Por cada
medida correctiva incumplida”, respecto de los itemsii, iii, iv, vi y vii — reclamos e item v — problemas

Aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° 003-2007-SUNASS-CD y sus modificatorias.
Notificado a la Empresa Prestadora el 10.3.2021, mediante casilla electronica.

Notificado a la Empresa Prestadora el 9.7.2021, mediante casilla electrénica.

Recibido por la Sunass, a través de la Mesa de partes virtual, el 9.8.2021.

Recibido por la Sunass, a través de la Mesa de partes virtual, el 14.10.2021.
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3.2

3.3

4,

4.1

operacionales, asi como de los items ii, iii y v — problemas comerciales de la medida correctiva N°
1 impuesta mediante Resolucién de la Direccion de Fiscalizacion N° 032-2021-SUNASS-DF, al
haber quedado desvirtuada dicha imputacién y por haberse eximido de responsabilidad,
respectivamente.

BASE LEGAL

Reglamento General de Supervision y Sancion, aprobado mediante Resoluciéon de Consejo Directivo
N° 003-2007-SUNASS-CD y modificatorias.

Reglamento de Calidad de la Prestacion de los Servicios de Saneamiento, aprobado mediante
Resolucién de Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-CD y sus modificatorias (RCPSS).

Resolucion de Consejo Directivo N° 018-2020-SUNASS-CD®, que aprobé las disposiciones
extraordinarias transitorias relacionadas con los servicios de saneamiento derivadas del Estado de
Emergencia Nacional.

ANALISIS

Analisis en la etapa de Decisién

4.1.1 Respecto al incumplimiento de la Medida Correctiva N° 1

“Incumplimiento: La Empresa Prestadora no estaria cumpliendo con atender los reclamos y
solicitudes de atencidon de problemas operacionales y comerciales no
relativos a la facturacion de alcance particular de acuerdo con el
procedimiento establecido.

Base normativa:  Articulos 3, 4, 5, 6, 7 y 8 de las Disposiciones extraordinarias relacionadas
con los servicios de saneamiento y el servicio de monitoreo y gestion de uso
de aguas subterraneas en el marco del Estado de Emergencia Nacional,
aprobadas por Resolucién de Consejo Directivo N° 012-2020-SUNASS-CD.

SEDAPAL S.A. debera cumplir con:
)y (--)

ii)  consignar la autorizacion expresa del reclamante o solicitante para cursar comunicaciones
via correo electrénico,

iii) consignar el nombre de la persona que recibié el reclamo o solicitud,

iv) remitir al correo electrénico del reclamante el Formato 2,

v) requerir al solicitante para que, en el plazo de tres dias habiles, deje constancia de la
conformidad a la solucién a través de correo electrénico,

vi) remitir por correo electronico al reclamante el acta de la conciliacién por via remota (Formato
4) para que exprese su conformidad,

vii) incorporar al expediente la grabacion de voz de la conciliaciéon por via remota.

Para verificar el cumplimiento de la medida correctiva, SEDAPAL S.A. remitird a la Sunass en un
plazo maximo de treinta (30) dias habiles, contado a partir del dia siguiente habil de notificada la
respectiva resolucion, lo siguiente:

e Veinte (20) expedientes de atencién de reclamos por cada uno de los CC.SS., que se hayan
generado durante el plazo otorgado para implementar la presente medida correctiva, en los
que se verifique:

- laautorizacion expresa del reclamante para cursar comunicaciones via correo electrénico;

- el nombre de la persona que recibid el reclamo;

- laremision al reclamante, via correo electronico, del Formato 2 para su conformidad;

- la remision al reclamante, via correo electrénico, del acta de conciliacién por via remota
(Formato 4) para su conformidad; y

- la grabacion de voz de la conciliacion por via remota.

6 De fecha 15.6.2020, publicado en el diario oficial EI Peruano el 16.6.2020.
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e Veinte (20) expedientes de solicitudes de atencion de problemas operacionales y de
problemas comerciales no relativos a la facturacién de alcance particular, por cada uno de los
CC.SS., que se hayan generado durante el plazo otorgado para implementar la presente
medida correctiva, en los que se verifique:

- el correo electronico del solicitante;

- la autorizacion expresa del solicitante para cursar comunicaciones via correo electrénico;

- el nombre de la persona que recibid la solicitud; y

- el requerimiento al solicitante de la conformidad de la solucion de su problema, por correo
electronico”.

Evaluacién en la etapa de decision

La DF inici6 un PAS a la Empresa Prestadora por la presunta comision de la infraccién tipificada
en el numeral 48 del item | del Anexo N° 4 del RGSS, referida a “Por cada medida correctiva
incumplida”, con relacién a la medida correctiva N° 1 (items ii, iii, iv, v, vi y vii), segun lo detallado
en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 2. Detalle de los items de la medida correctiva N° 1 considerados incumplidos

Atencién de solicitudes de atencién de problemas de

I rticul
Medica Correctiva N® 1 (items) Procadimisatn de gcanch patioulr

reclamos Comerciales no relatives a

la facturacién Opsracionales

(i) consignar la autorizacidn expresa
del reclamante o solicitante para cursar | No cumplid con implementar No cumplid con implementar Cumplid con implementar
comunicaciones via comeo electrdnico.

{iil) consignar &l nombre de la persona

que recibié el reclamo o solicitud. No cumplid con implementar No cumplid con implementar Cumplid con implemeantar

{iw) remitir al correo electrdnico del

reclamante el Formato 2. No cumpilié con implementar

(v) requerir al solicitante para gue, en
el plazo de tres dias habiles, deje
constancia de la conformidad a la Mo cumplié con implermentar Mo cumplid con implementar
solucidn a través de correo
electrdnico.

(vi) remitir por correo electrénico al
reclamante &l acta de la conciliacion
por via remota (Formato 4) para que
exprese su conformidad.

No cumplid con implementar

(vil) incorporar al expediente la
grabacién de voz de la conciliacidn por | No cumplid con implementar
via remota.

Fuente: Informe Final de Instruccion N° 986-2021-SUNASS-DF-F

Cabe precisar, que los expedientes solicitados por la presente medida correctiva correspondian a
los de procedimientos de reclamos y a los de atencion de solicitudes de alcance particular
(comerciales no relativos a la facturacion y operacionales), los cuales debieron ser implementados
dentro del periodo del 11.3.2021 al 23.4.2021, segun lo sefialado en la presente medida correctiva.

Al respecto, de la evaluacién de la informacion remitida por la Empresa Prestadora en la etapa de
instruccion, se advierte lo siguiente:

A) Procedimiento de atencidn de reclamos:

En la etapa de instruccion, la Empresa Prestadora remitié” 140 nuevos expedientes (20 por
cada uno de los 7 centros de servicios) generados dentro del periodo otorgado por la presente
medida correctiva (11.3.2021 al 23.4.2021), los cuales contemplan la siguiente informacion:

7 Mediante la Carta N° 878-2021-GG recibida con fecha 9.8.2021.
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- La autorizacién expresa del reclamante para cursar comunicaciones via correo
electronico.

- Elnombre de la persona que recibi6 el reclamo.

- Laremision al reclamante, via correo electrénico, del Formato 2 para su conformidad.

- Laremisién al reclamante, via correo electrénico, del acta de conciliacion por via remota
(Formato 4) para su conformidad.

- Lagrabacién de voz de la conciliacién por via remota.

En ese sentido, la informacién remitida por la Empresa Prestadora, en la etapa de instruccion,
incluye lo solicitado en los itemsiii, iii, iv, vi y vii de la presente medida correctiva, con referencia
a la atencion de reclamos.

Por lo tanto, la Empresa Prestadora acredit6 haber dado cumplimiento a los items i, iii, iv, viy
vii — reclamos, de la medida correctiva N° 1, dentro del periodo otorgado en la Resolucion de
la Direccién de Fiscalizacion N° 032-2021-SUNASS-DF (11.3.2021 al 23.4.2021), quedando
desvirtuada la comisién de la infraccion, por lo que es procedente el archivo del PAS en
este extremo.

B) Solicitudes de atencién de problemas comerciales no relativos a la facturacién de
alcance particular:

Como antecedente se debe precisar que, de los 140 expedientes (20 por cada uno de los 7
centros de servicios) remitidos por la Empresa Prestadora, en la etapa de evaluacion, la DF
solo valid6 a 1188, quedando pendiente el cumplimiento de 22 expedientes.

En la etapa de instruccion, la Empresa Prestadora remitié 23 nuevos expedientes (9 del C.S.
Brefia, 2 del C.S. Ate Vitarte, 10 del C.S. Callao, 1 del C.S. Surquillo y 1 del C.S. Comas), de
los cuales se constatd que contemplan la siguiente informacion:

- El correo electronico del solicitante.

- Laautorizacion expresa del solicitante para cursar comunicaciones via correo electrénico.

- Elnombre de la persona que recibi6 la solicitud.

- Elrequerimiento al solicitante de la conformidad de la solucién de su problema, por correo
electronico.

Asimismo, se advierte que 15 de los 23 expedientes presentados fueron generados dentro del
periodo otorgado por la presente medida correctiva (11.3.2021 al 23.4.2021), mientras que los
8 restantes se generaron desde el 26.4.2021 hasta el 23.6.2021°. Al respecto, la Empresa
Prestadora en sus argumentos presentados a través del Informe N° 022-2021-GC sefialé que,
en el caso del Equipo Comercial Brefia, ya no cuentan con solicitudes de atencion de
problemas comerciales no relativos a la facturacién de alcance particular en el periodo
indicado (11.3.2021 - 23.4.2021), motivo por el cual remitié en su reemplazo expedientes con
fecha de recepcién posterior, lo cual fue corroborado con los expedientes remitidos de dicho
centro de servicios, informacion que se valida en el presente analisis, considerando que no es
posible exigir a la Empresa Prestadora la presentacion de expedientes de atencion de
problemas comerciales no relativos a la facturacién de alcance particular en un nidmero mayor
a las solicitudes ingresadas en su base de registro.

En tal sentido, se considera que la informacion remitida por la Empresa Prestadora evidencio
el cumplimiento de este extremo de la medida correctiva dentro del plazo otorgado para la
implementacion de la presente medida correctiva.

8 22 expedientes tenian estos inconvenientes:

- En 1 no se logré ubicar en el archivo virtual.

- En 9 no correspondian al periodo otorgado.

- En 2 expedientes no se consigno la autorizacién expresa de notificacién electronica.

- En 9 expedientes no se consigné el nombre de la persona que recibio la solicitud.

- En 1 expediente no se requiri6 al solicitante la conformidad de la solucién via correo electrénico.

En este caso, de los 23 expedientes, el expediente de fecha 14.7.2021, no serd tomado en cuenta por ser posterior a la fecha
de notificacion del PAS (9.7.2021) y debido a que solo con 22 expedientes de verificaria el cumplimiento.
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Por lo tanto, se considera que la Empresa Prestadora acredité haber dado cumplimiento a los
N° 1, dentro del periodo otorgado en la Resolucion de la Direccion de Fiscalizacion N° 032-
2021-SUNASS-DF (11.3.2021 al 23.4.2021), quedando desvirtuada la comisién de la
infraccion, por lo que corresponde el archivo del PAS en este extremo.

C) Solicitudes de atencidn de problemas operacionales de alcance particular:

Se debe precisar que, de los 140 expedientes (20 por cada uno de los 7 centros de servicios)
remitidos por la Empresa Prestadora, en la etapa de evaluacién, 126 expedientes no
contemplaban la informacién solicitada en el item v (Requerir al solicitante la conformidad de
la solucién via correo electrénico) de la presente medida correctiva, tal como se muestra en el
cuadro N° 1 del presente informe.

En la etapa de instruccion, la Empresa Prestadora adjunt6'® 106 correos electrénicos con los
cuales se advierte que si cumplié con requerir al solicitante la conformidad de la solucién via
correo electrénico.

Posteriormente, la Empresa Prestadora remitio*!, en la etapa de instruccion, el informe N° 385-
2021/EOMR-VES de fecha 14.10.2021, donde rectifica informacion relacionada con el C.S.
Villa El Salvador, y que contiene 20 correos electrénicos, los que evidencian que si cumplié
con requerir al solicitante la conformidad de la solucion via correo electrénico.

Por lo tanto, la Empresa Prestadora acredité haber dado cumplimiento al item v — problemas
operacionales, de la medida correctiva N° 1, dentro del periodo otorgado en la Resolucion de
la Direccién de Fiscalizacién N° 032-2021-SUNASS-DF (11.3.2021 al 23.4.2021), quedando
desvirtuada la comision de la infraccidn, por lo que es procedente el archivo del PAS en este
extremo.

Finalmente, se determina que la Empresa Prestadora desvirtud la imputacién realizada en la
Resolucién de la Direccién de Fiscalizacién N° 050- 2021-SUNASS-DF, respecto de la comision
de la infraccion tipificada en el numeral 48 del item | del Anexo N° 4 del RGSS, referida a incumplir
medidas correctivas. En tal sentido es procedente el archivo del PAS correspondiente a la
medida correctiva N° 1 (items ii, iii, iv, vi y vii — reclamos, items ii, iii, y v — problemas
comerciales no relativos a la facturacién e item v — problemas operacionales), impuesta
mediante Resolucién de la Direccién de Fiscalizacion N° 009-2021-SUNASS-DF.

CONCLUSIONES

La Empresa Prestadora acredité el cumplimiento de la medida correctiva N° 1 (items i, iii, iv, vi y vii
operacionales), dentro del periodo otorgado a través de la Resolucion de la Direccidon de
Fiscalizacion N° 032-2021-SUNASS-DF (11.3.2021 al 23.4.2021), por lo que corresponde archivar
el PAS respecto al incumplimiento de estas medidas correctivas, al haber quedado desvirtuada la
comisién de la infraccion imputada mediante la Resolucion de la Direccion de Fiscalizaciéon N° 109-
2021-SUNASS-DF.

10 Mediante la Carta N° 878-2021-GG recibida con fecha 9.8.2021, adjunto los correos en los siguientes documentos:

Informe N° 064-2021-EOMR-C del 16.7.2021 (paginas 6 a 57) contenido en el archivo PDF denominado “Informe N° 004-
2021-GSN (EOMR-C y EOMR-Ca)’.

Informe N° 039-2021-EOMR-Ca del 19.7.2021 (paginas 33 a 58) contenido en el archivo PDF denominado “Informe N° 004-
2021-GSN (EOMR-C y EOMR-Ca)".

Informe N° 010-2021-GSC del 16.7.2021 contenido en el archivo PDF denominado “Informe N° 010-2021-GSC (EOMR-B,
EOMR-AV y EOMR-SJL)".

Informe N° 012-2021-EOMR-S 15.7.2021 (paginas 2 a 22) contenido en el archivo PDF denominado “Memorando N° 129-
2021-GSS (EOMR-S y EOMR-VES)".

11 Mediante la Carta N° 017-2021-GSS recibida con fecha 14.10.2021.
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6. RECOMENDACION

6.1 Archivar el PAS iniciado a la Empresa Prestadora mediante la Resolucién de la Direccién de
Fiscalizacion N° 109-2021-SUNASS-DF, al haber quedado desvirtuada la comisién de la infraccién
imputada mediante la Resolucién de la Direccion de Fiscalizacion N° 109-2021-SUNASS-DF.

Atentamente,

FIRMADO DIGITALMENTE

Ing. Rosanita TUNJAR TAFUR
Especialista — DS
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