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RESOLUCION DE DIRECCION DE SANCIONES
Expediente PAS-001-2022-SUNASS-ODS-HUA

N° 086-2022-SUNASS-DS
Lima, 4 de julio de 2022
VISTOS Y CONSIDERANDO:

I. Antecedentes

1.1 Mediante la Resolucion N° 001-2022-SUNASS-ODS-HUA!, la Oficina
Desconcentrada de Servicios Huancavelica (ODS) de la Superintendencia
Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS) inicid un procedimiento
administrativo sancionador (PAS) a EMAPA HUANCAVELICA S.A. (Empresa
Prestadora) por la presunta comisién de la infraccidn tipificada en el numeral
48 del item I del Anexo N° 4 del Reglamento General de Fiscalizacion y Sancion?
(RGFS), por no implementar las medidas correctivas Nos. 2 y 3, impuestas
mediante la Resolucién de la Oficina Desconcentrada de Servicios Huancavelica
N° 002-2021-SUNASS-ODS-HUA3. Las indicadas medidas correctivas se citan a
continuacion:

"MEDIDA CORRECTIVA N° 2

Incumplimiento: La Fmpresa Prestadora no estaria cumpliendo con
atender los reclamos de los usuarios a través de su portal u otros
medios.

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

La Empresa Prestadora EMAPA - HVCA S.A. deberd acreditar el
tramite adecuado de los reclamos de los usuarios:

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

i) Consignando en los expedientes el numero telefonico del reclamante

if) Consignando el correo electronico del reclamante

iff) Consignando la autorizacion expresa del reclamante para cursas
comunicaciones via correo electronico

iv) Enviando al correo electronico del reclamante el Formato 2, para que
exprese su conformidad,

v) Desarrollando la conciliacion de forma remota.

Vi) Remitiendo por correo electronico al reclamante el acta de /a
conciliacion por via remota (Formato 4) para que exprese su
conformidad.

1 Recibida por la Empresa Prestadora el 4.2.2022.
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 15.9.2021
4 Aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N° 066-2006-SUNASS-CD y sus modificatorias.
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vif) Incorporando al expediente la grabacion de voz.
vifi) Consignado los datos de la persona que recibio el expediente de
reclamo.

verificar el cumplimiento de la medida correctiva, la Empresa

Prestadora EMAPA — HVCA S.A. remitird a la Sunass en un plazo de treinta

(30)

dias habiles, contados a partir del dia siguiente habil de notificada la

respectiva resolucion la siguiente informacion:

Q)

10 expedientes donde se pueda acreditar que consigno el numero
telefonico del reclamante

i) 10 expedientes donde se pueda acreditar que consigno el correo

electronico del reclamante

/i) 10 expedientes donde se pueda acreditar que consigno la autorizacion

expresa del usuario para recibir comunicaciones via correo electronico

iv) Capturas de pantalla y/o correos electronicos, mediante el gque se

envia al correo electronico del reclamante el Formato 2, para que
exprese su conformidad.

v) 10 expedientes donde se acredite el desarrollo de la conciliacion de

forma remota.

vi) Capturas de pantalla y/o correos electronicos, mediante el que se

envia al correo electronico del reclamante el acta de la conciliacion
por via remota (Formato 4) para que expresa su conformidad

vif) 10 expedientes donde se acredite la incorporacion al expediente de la

grabacion de voz,

viif) 10 expedientes donde se acredite que consignd los datos de la

persona que recibio el expediente de solicitud de reclamo.

MEDIDA CORRECTIVA N° 3

Incumplimiento: La Empresa Prestadora no estaria cumpliendo con
tramitar las solicitudes de atencion de problemas de alcance general de
los usuarios.

Base Normativa: Articulo 8 de las Disposiciones extraordinarias
relacionadas con los servicios de saneamiento derivadas del Estado de
Emergencia Nacional, aprobadas por Resolucion de Consejo Directivo
N° 018-2020-SUNASS-CD y el numeral 74.1 del articulo 74 del
Reglamento de Calidad de la Prestacion de los Servicios de
Saneamiento.

La Empresa Prestadora EMAPA — HVCA S.A. deberd acreditar el
tramite de las solicitudes de atencion de problemas de alcance general
de los usuarios:
i) Consignando al correo electronico del reclamante,
if) Consignando la autorizacion expresa del reclamante para cursas
comunicaciones via correo electronico.
iii) Remitiendo al correo electronico del reclamante el Anexo 6, para su
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conformidad,
iv) Consignando el nombre del encargado de la atencion.

Para verifficar el cumplimiento de la medida correctiva, la Empresa
Prestadora EMAPA — HVCA S.A. remitird a la Sunass en un plazo de treinta
(30) dias habiles, contados a partir del dia siguiente habil de notificada la
respectiva resolucion, la siguiente informacion:

i) 10 expedientes donde se pueda acreditar que consignd al correo
electronico del reclamante,

i) 10 expedientes donde se pueda acreditar que consigno la autorizacion
expresa del usuario para recibir comunicaciones via correo
electronico,

i) Capturas de pantalla y/o correos electronicos, mediante el que se
envia al correo electronico del reclamante el Anexo 6, para su
conformidad,

iv) 10 expedientes donde se acredite que consigno los datos de la
persona que recibio el expediente de solicitud de problema de alcance
general.”

Mediante el Oficio N° 142-2022-G.G/EMAPA-HVCA S.A. de fecha 17.3.2022%, la
Empresa Prestadora remitio sus descargos al PAS iniciado con la Resolucion
de la Oficina Desconcentrada de Servicios Huancavelica N° 001-2022-SUNASS-
ODS-HUA.

A través del Informe Final de Instruccion N° 0100-2022-SUNASS-ODS-HUA-ESP
de fecha 28.4.2022, la ODS, autoridad instructora, recomendo a la Direccion de
Sanciones (DS) sancionar a la Empresa Prestadora con una multa
ascendente a 0.47 Unidades Impositivas Tributarias (UIT), por haber incurrido
en la comision de la infraccion tipificada en el numeral 48 del item I del Anexo
N° 4 del RGFS, al haber incumplido las medidas correctivas Nos. 2 (item i al vii)
y 3 (item i al iv), impuestas mediante la Resolucién de la Oficina Desconcentrada
de Servicios Huancavelica N° 002-2021-SUNASS-ODS-HUA.

De acuerdo con el numeral 41.2 del articulo 41 del RGFS, con Oficio N° 104-
2022-SUNASS-DS de fecha 29.4.20225, la DS remitié a la Empresa Prestadora
el Informe Final de Instruccién N° 0100-2022-SUNASS-ODS-HUA-ESP vy el
Memorandum N° 0083-2022-SUNASS-ODS-HUA, otorgandole un plazo de cinco
dias habiles para que, de considerarlo conveniente, se pronuncie sobre el
mencionado informe antes de la emisién de la respectiva resolucion.

Mediante el Oficio N° 237-2022-GG/EMAPA-HVCA S.A. de fecha 10.5.20227, la
Empresa Prestadora presentd a la DS su pronunciamiento respecto al Informe
Final de Instruccion N° 0100-2022-SUNASS-ODS-HUA-ESP.

5 Recibido por la Sunass el 18.3.2022.
6 Notificado a la Empresa Prestadora el 3.5.2022, mediante casilla electrénica.
" Recibido por la Sunass el 11.5.2022, a través de la Mesa de partes virtual.
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Mediante el Informe de Decision N° 083-2022-SUNASS-DS, el cual forma
parte integrante de la presente resolucion8, la DS evalué los descargos
presentados por la Empresa Prestadora en esta etapa de decision, asi como el
expediente PAS, concluyendo que corresponde archivar el PAS iniciado a la
Empresa Prestadora mediante la Resolucién de la Oficina Desconcentrada de
Servicios Huancavelica N° 001-2022-SUNASS-ODS-HUA, al haber quedado
desvirtuada la comisién de la infraccién imputada respecto a las medidas
correctivas Nos. 2 y 3, impuestas mediante la Resolucion de la Oficina
Desconcentrada de Servicios Huancavelica N° 002-2021-SUNASS-ODS-HUA.

Cuestiones a determinar
Si corresponde archivar el PAS iniciado a la Empresa Prestadora por la

presunta comision de la infraccidn tipificada en el numeral 48 del item I del Anexo
N° 4 del RGFS.

III. Analisis

3.1

3.2

Competencia de la funciéon sancionadora

De conformidad con el articulo 46 del ROF de la SUNASS, la DS es el érgano 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.

Por consiguiente, en ejercicio de las funciones detalladas en el articulo 47° del
ROF de la SUNASS, la DS procedera a resolver el presente PAS.

8 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 identifigue 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”.

° “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.

c)  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.

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

i) Emitir informes de opinion técnica en materia de su competencia.

) Otras funciones que le asigne el Gerente General.”
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Comision de la infraccion

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.

En el presente PAS se ha imputado a la Empresa Prestadora haber incurrido
en la infraccion tipificada en el numeral 48 del item I del Anexo N° 4 del RGFS
cuyo tenor es el siguiente: "Por cada medida correctiva incumplida”.

Es importante destacar que cada medida correctiva comprende uno o varios
mandatos y un plazo maximo para implementarlos. Por tanto, el incumplimiento
del mandato o del plazo configura la comision de la mencionada infraccion.

Dado que el administrado tiene la obligacién de cumplir las medidas correctivas
gue la SUNASS le impone, recae en éste el deber de presentar los documentos
que demuestren su ejecucion oportuna, no solo porque es un imperativo legal
sino porque ademas el administrado esta en mejores condiciones para producir
la prueba.

En consecuencia, para que el administrado no sea declarado responsable de la
comision de este tipo de infraccion debe demostrar lo siguiente:

a) Que ejecutd las medidas correctivas oportunamente, o
b) Que estd incurso en alguna de las causales de eximencia de
responsabilidad administrativa previstas en el articulo 30 del RGFS.

Mediante Informe Final de Instruccién N° 0100-2022-SUNASS-ODS-HUA-ESP, la
autoridad instructora recomend6 a la DS sancionar a la Empresa Prestadora
con una multa ascendente a 0.47 Unidades Impositivas Tributarias (UIT), por
haber incurrido en la comision de la infraccion tipificada en el numeral 48 del item
I del Anexo N° 4 del RGFS, al haber incumplido las medidas correctivas Nos. 2
(item i al vii) y 3 (item i al iv), impuestas mediante la Resolucion de la Oficina
Desconcentrada de Servicios Huancavelica N° 002-2021-SUNASS-ODS-HUA.

Ahora bien, en la etapa de decision la Empresa Prestadora tiene la oportunidad
de contradecir los fundamentos senalados en la etapa instructora a través del
Informe Final de Instruccion N° 0100-2022-SUNASS-ODS-HUA-ESP, que
justifican la imposicién de la sancion.

Es asi, que a través del Oficio N° 237-2022-GG/EMAPA-HVCA S.A., la Empresa
Prestadora remitio su respuesta a la DS respecto del contenido del Informe
Final de Instruccion N° 0100-2022-SUNASS-ODS-HUA-ESP, alcanzando el
Informe N° 015-2022-GC-EPS-EMAPAHVCA S.A./GC/AC/MAAP, que, a su
entender, sustentaria el cumplimiento de la medida correctiva N° 2, impuesta
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mediante la Resolucidon de la Oficina Desconcentrada de Servicios Huancavelica
N° 002-2021-SUNASS-ODS-HUA.

La DS procedi6 a evaluar el expediente PAS verificando que durante la etapa de
instruccion la Empresa Prestadora presentd documentacion que desvirtda la
infraccién imputada mediante la Resolucién de la Oficina Desconcentrada de
Servicios Huancavelica N° 001-2022-SUNASS-ODS-HUA, de acuerdo con lo
siguiente:

Respecto de la medida correctiva N° 2

La Empresa Prestadora presento los informes N° 062-2022-GC/EMAPA-HVCA-
S.A. y N° 006-2022-GC-EPS-EMAPA-HVCA-S.A./GC/AC/MAAP, en los que precisa
gue ya cuenta con su pagina web implementada para la atencién de reclamos,
pero que los usuarios prefieren la atencion presencial porque no estan
familiarizados con el uso de medios digitales y que por este motivo han
realizado una solicitud y declaracion jurada para que el usuario
reclamante pueda llenarlo si desea ser atendido de forma presencial;
asimismo, remitieron un expediente del suministro N° 1076589 del mes de
setiembre del 2021 donde el reclamo se generd por el portal web pero el
procedimiento continué de forma presencial a solicitud del usuario.

Por lo tanto, dado que durante el plazo otorgado para la implementacion de la
medida correctiva (16.9.2021 — 5.11.2021) no registr6 reclamos de los usuarios
y que el expediente remitido por la Empresa Prestadora es de fecha anterior
al plazo otorgado para su implementacién (3.9.2021) vy, a su vez, este reclamo
procedid de forma presencial a solicitud del usuario, y siendo que esta ha
acreditado que si estd cumpliendo con atender los reclamos de los usuarios
(objetivo de la medida correctiva), queda desvirtuada la comision de la infraccion,
correspondiendo el archivo del PAS en este extremo.

Respecto a la medida correctiva N° 3

La Empresa Prestadora presento los informes N° 062-2022-GC/EMAPA-HVCA-
S.A. y N° 006-2022-GC-EPS-EMAPA-HVCA-S.A./GC/AC/MAAP, donde expresa que
ya cuenta con su pagina web implementada para la atencion de problemas de
alcance general, pero que los usuarios prefieren la atencion presencial porque no
estan familiarizados con el uso de medios digitales y que por este motivo han
realizado una solicitud y declaracion jurada para que el usuario pueda llenarlo si
desea ser atendido de forma presencial; asimismo, menciona que los expedientes
de atencion de problemas de alcance general de los suministros Nos. 4502 y 2313
de setiembre del 2021, fueron atendidos de forma presencial a solicitud de los
usuarios. Adjuntd los dos expedientes y, dentro de ellos, la solicitud y declaracion
jurada de los usuarios para que el procedimiento sea realizado de forma
presencial.

Por lo tanto, dado que durante el plazo otorgado para la implementacion de la
medida correctiva (16.9.2021 — 5.11.2021) sélo registrd dos expedientes de

6
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atencién de problemas de alcance general y, a su vez, ambas solicitudes fueron
atendidas de forma presencial a peticion del usuario, por lo que queda
desvirtuada la comision de la infraccion, correspondiendo el archivo del PAS en
este extremo.

En ese sentido, de acuerdo con lo expuesto y de conformidad con los
fundamentos y la conclusion del Informe de Decision N° 083-2022-SUNASS-DS,
la DS determind que corresponde el archivo del presente PAS iniciado contra la
Empresa Prestadora mediante la Resolucion de la Oficina Desconcentrada de
Servicios Huancavelica N° 001-2022-SUNASS-ODS-HUA, por la comisién de la
infraccion tipificada en el numeral 48 del item I del Anexo N° 4 del RGFS, respecto
de las medidas correctivas Nos. 2 y 3, impuestas mediante la Resolucién de la
Oficina Desconcentrada de Servicios Huancavelica N° 002-2021-SUNASS-ODS-
HUA.

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 Fiscalizacion y Sancion y lo recomendado en el Informe Decision
N° 083-2022-SUNASS-DS.

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- ARCHIVAR el procedimiento
administrativo sancionador iniciado a EMAPA HUANCAVELICA S.A. mediante
la Resolucion de la Oficina Desconcentrada de Servicios Huancavelica N° 001-
2022-SUNASS-ODS-HUA, por la presunta comision de la infraccion tipificada en
el numeral 48 del item I del Anexo N° 4 del RGFS, respecto a las medidas
correctivas Nos. 2 y 3, impuestas mediante la Resolucion de la Oficina
Desconcentrada de Servicios Huancavelica N° 002-2021-SUNASS-ODS-HUA.

Articulo 2°.- DISPONER que la presente

resolucion y el Informe de Decision N° 083-2022-SUNASS-DS sean
notificados a EMAPA HUANCAVELICA S.A.

Registrese y notifiquese.
FIRMADO DIGITALMENTE
Mabel MORILLO VIERA

Directora
Direccion de Sanciones

10 Aprobada mediante Decreto Legislativo N° 1280, publicada en la en la separata de normas legales del diario oficial
El Peruano el 29.12.2016.
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INFORME DE DECISION N° 083-2022-SUNASS-DS

A : Mabel MORILLO VIERA
Directora de la Direccién de Sanciones

Asunto : Informe de Decision en el marco del Procedimiento Administrativo Sancionador
iniciado a EMAPA - HVCA S.A. mediante Resolucion de la Oficina
Desconcentrada de Servicios Huancavelica N° 001-2022-SUNASS-ODS-HUA.

Fecha : Lima, 4 de julio de 2022.

1. OBJETIVO

Evaluar los descargos remitidos por EMAPA - HVCA S.A. (Empresa Prestadora), en la presente
etapa de decision, asi como el expediente PAS! y el Informe Final de Instruccién N° 0100-2022-
SUNASS-ODS-HUA-ESP, en el marco del Procedimiento Administrativo Sancionador (PAS) iniciado
mediante la Resolucidon de la Oficina Desconcentrada de Servicios Huancavelica N° 001-2022-
SUNASS-ODS-HUA, por la presunta comision de la infraccién tipificada en el numeral 48 del item |
del Anexo N° 4 del Reglamento General de Fiscalizacién y Sancion (RGFS)?, referida al
incumplimiento de las medidas correctivas 2 y 3, impuestas mediante la Resolucién de la Oficina
Desconcentrada de Servicios Huancavelica N° 002-2021-SUNASS-ODS-HUA.

2. ANTECEDENTES

2.1 Mediante la Resolucion de la Oficina Desconcentrada de Servicios Huancavelica N° 002-2021-
SUNASS-ODS-HUA de fecha 15.9.20213, la Oficina Desconcentrada de Servicios Huancavelica
(ODS Huancavelica) impuso a la Empresa Prestadora tres (3) medidas correctivas, otorgandole un
plazo maximo de treinta (30) dias habiles para su implementacion, el cual vencio el 5.11.2021.

2.2 A través del Informe N° 0016-2022-SUNASS-ODS-HUA-ESP de fecha 31.1.2022, la Oficina
Desconcentrada de Servicios Huancavelica recomendd iniciar un PAS a la Empresa Prestadora por
la presunta comision de la infraccion referida a “Por cada medida correctiva incumplida” tipificada
en el numeral 48 del item | del Anexo N° 4 del RGFS, al no haber implementado las medidas
correctivas Nos. 2 y 3, impuestas mediante la Resolucion de la Oficina Desconcentrada de Servicios
Huancavelica N° 002-2021-SUNASS-ODS-HUA.

2.3 Con la Resolucion de la Oficina Desconcentrada de Servicios Huancavelica N° 001-2022-SUNASS-
ODS-HUA de fecha 4.2.2022%, la Oficina Desconcentrada de Servicios Huancavelica dispuso
iniciarle un PAS a la Empresa Prestadora, por la presunta comision de la infraccion referida a “Por
cada medida correctiva incumplida” tipificada en el numeral 48 del item | del Anexo N° 4 del RGFS,
otorgandole un plazo de veinte (20) dias habiles contado a partir del dia siguiente de su notificacion
para la presentacion de sus descargos, el cual vencié el 7.3.2022.

2.4 Mediante el Oficio N° 142-2022-G.G/EMAPA-HVCA S.A. de fecha 17.3.2022% la Empresa
Prestadora presentd a la Oficina Desconcentrada de Servicios Huancavelica sus descargos al PAS
iniciado con la Resolucion de la Oficina Desconcentrada de Servicios Huancavelica N° 001-2022-
SUNASS-ODS-HUA.

2.5 A través del Memorandum N° 0083-2022-SUNASS-ODS-HUA, la Oficina Desconcentrada de
Servicios Huancavelica remitio a la Direccion de Sanciones (DS) el Informe Final de Instruccion N°
0100-2022-SUNASS-ODS-HUA-ESP de fecha 28.4.2022 y recomendd Declarar responsable a la
Empresa Prestadora por haber incurrido en la infraccion tipificada en el numeral 48 del item | del

1 La ODS Huancavelica consign6 en su Resolucion de inicio de PAS el codigo DPAS-001-2021-ODS-HUA. Al respecto, de acuerdo
con el SISTRAM de la Sunass le corresponde el cédigo Expediente PAS-0001-2022-SUNASS-ODS-HUA.

2 Denominacion modificada mediante la Resolucion de Consejo Directivo N° 067-2021-SUNASS-CD, publicada en el diario oficial
“El Peruano” el 3.12.2021.

% Notificada a la Empresa Prestadora el 15.9.2021, mediante Cédula de Notificacién N° 2002-2021-SUNASS-ODS-HUA.

4 Notificada a la Empresa Prestadora el 4.2.2022.

5 Recibido por la Sunass el 18.3.2022.
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Anexo N° 4 del RGFS, referida a “Por cada medida correctiva incumplida”, respecto de las medidas
correctivas Nos. 2 (item i al vii), 3 (item i al iv), impuestas mediante la Resolucion de la Oficina
Desconcentrada de Servicios Huancavelica N° 002-2021-SUNASS-ODS-HUA, y sancionarla con
una multa de 0.47 UIT.

2.6 Con el Oficio N° 104-2022-SUNASS-DS de fecha 29.4.20225, de conformidad con el numeral 41.2.1
del articulo 41 del RGFS, la DS remitié a la Empresa Prestadora el Informe Final de Instruccion N°
0100-2022-SUNASS-ODS-HUA-ESP y el Memorandum N° 0083-2022-SUNASS-ODS-HUA,
otorgandole un plazo de cinco dias habiles para que, de considerarlo conveniente, se pronuncie
sobre el mencionado informe antes de la emisién de la respectiva resolucion.

2.7 Mediante el Oficio N° 237-2022-GG/EMAPA-HVCA S.A. de fecha 10.5.20227, la Empresa
Prestadora present6 a la DS sus descargos respecto al Informe Final de Instruccion N° 0100-2022-
SUNASS-ODS-HUA-ESP.

3. BASE LEGAL

3.1 Reglamento General de Fiscalizacion y Sancion, aprobado mediante Resolucién de Consejo
Directivo N° 003-2007-SUNASS-CD y modificatorias.

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

4. ANALISIS

4.1 Del cumplimiento del plazo parala presentacion de descargos al Informe Final de Instruccién
N° 0100-2022-SUNASS-ODS-HUA-ESP

La Empresa Prestadora presentd sus descargos al Informe Final de Instruccion N° 0100-2022-
SUNASS-ODS-HUA-ESP, fuera del plazo otorgado, tal como se muestra en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 1. Verificacién del cumplimiento del plazo para la presentacién de respuesta al
Informe Final de Instruccion N° 0100-2022-SUNASS-ODS-HUA-ESP

Notificacién® . Pla’zo_ Vencimiento Fecha de presentacion de
(dias héabiles) descargos
3.5.2022 5 10.5.2022 11.5.2022

4.2 Analisis en la etapa de Decision
4.2.1 Respecto al incumplimiento de la Medida Correctiva N° 2

“Incumplimiento: La Empresa Prestadora no estaria cumpliendo con atender los reclamos de
los usuarios a través de su portal u otros medios.

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

La Empresa Prestadora EMAPA - HVCA S.A. debera acreditar el tramite adecuado de los reclamos
de los usuarios:

i) Consignando en los expedientes el numero telefonico del reclamante,
ii) Consignando el correo electrénico del reclamante,
iii) Consignando la autorizacién expresa del reclamante para cursar comunicaciones via

correo electrénico,

& Notificado a la Empresa Prestadora el 3.5.2022, mediante casilla electrénica, segin cargo de notificacion digital 2022-29840.
7 Recibido por la Sunass el 11.5.2022, a través de la Mesa de partes virtual.

8 Fecha en que la Empresa Prestadora recibio el Informe Final de Instruccion N° 0100-2022-SUNASS-ODS-HUA-ESP.

® Aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° 066-2006-SUNASS-CD y sus modificatorias.
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iv) Enviando al correo electrénico del reclamante el Formato 2, para que exprese su
conformidad,

V) Desarrollando la conciliacion de forma remota,

Vi) Remitiendo por correo electrénico al reclamante el acta de la conciliacién por via remota
(Formato 4) para que exprese su conformidad,

vii) Incorporando al expediente la grabacion de voz,

viii) Consignado los datos de la persona que recibid el expediente de reclamo.

Para verificar el cumplimiento de la medida correctiva, la Empresa Prestadora EMAPA — HVCA
S.A. remitird a la SUNASS en un plazo de treinta (30) dias habiles, contados a partir del dia
siguiente habil de notificada la respectiva resolucién la siguiente informacién:

i) 10 expedientes donde se pueda acreditar que consigné el nimero telefénico del
reclamante,

ii) 10 expedientes donde se pueda acreditar que consigné el correo electrénico del
reclamante,

iii) 10 expedientes donde se pueda acreditar que consigno la autorizacion expresa del usuario
para recibir comunicaciones via correo electrénico,

iv) Capturas de pantalla y/o correos electrénicos, mediante el que se envia al correo
electrénico del reclamante el Formato 2, para que exprese su conformidad,

V) 10 expedientes donde se acredite el desarrollo de la conciliacién de forma remota,

Vi) Capturas de pantalla y/o correos electronicos, mediante el que se envia al correo
electrénico del reclamante el acta de la conciliacién por via remota (Formato 4) para que
exprese su conformidad,

Vii) 10 expedientes donde se acredite la incorporacién al expediente de la grabacién de voz,

viii) 10 expedientes donde se acredite que consigno los datos de la persona que recibio el
expediente de solicitud de reclamo.”

Descargos presentados por la Empresa Prestadora en la etapa de Decisién

La Empresa Prestadora, mediante el Oficio N° 237-2022-GG/EMAPA-HVCA S.A. de fecha
10.5.2022, presentd su pronunciamiento respecto al Informe Final de Instruccion N° 0100-2022-
SUNASS-ODS-HUA-ESP manifestando lo siguiente:

“En atencién a los documentos de la referencia, remito descargo al Informe Final de Instruccion
de PAS N° 100-2022-SUNASS-ODS-HUA-EPS, correspondiente a la supervision realizada al
cumplimiento de las disposiciones establecidas para la atencion virtual a los usuarios en el marco
del estado de emergencia nacional por el COVI-19, para lo cual se adjunta al presente:

e INFORME N° 015-2022-GC-EPS-EMAPAHVCA S.A./GC/AC/MAAP”

Asimismo, en el Informe N° 015-2022-GC-EPS-EMAPAHVCA S.A./GC/AC/MAAP, la Empresa
Prestadora menciona lo siguiente:

“..)

Con Fecha 26 de Agosto del 2021: El Area de Atencion Al cliente emite un informe: INFORME
N° 033-2022-EPS-EMAPA-HVCA S.A/GC/AC/MAAP de fecha 14/04/2021. Asunto: Informe
sobre el levantamiento de las observaciones con respecto al OFICIO N° 167-2021-SUNASS-
ODS-Hvca. da respuesta con los la documentacién que se tiene a la mano. Con los pantallazos
de la antigua pagina que se implemento en la época de pandemia 2020 (al inicio). (ver folios 25
al 29)

e Cabe precisar que el area de informatica con fecha 10 de diciembre del 2021 (ver folios 30
al 35) recién implementa la pagina web de la empresa con los estandares que requiere la
normativa por el estado de emergencia solicitada por la SUNASS con fecha 28 de mayo
del 2021. La cual en todo ese tiempo el Area de Atencion al Cliente atendié de forma
presencial los reclamos presentados por los usuarios (no se atendio de forma virtual como
lo pide la Cedula de Notificacién N° 002-2021-SUNASS-ODS-HVCA, en tal sentido sefior
Gerente Comercial el area de atencion al cliente trato de subsanar todo con respecto a su
area de referencia de acuerdo a los reclamos de forma presencial y no de forma virtual
como lo sefala la normativa del estado de emergencia.
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e Sefior Gerente Comercial asi mismo debo de informar que a partir de la implementacion
de la pagina web no contamos con reclamos generados de forma virtual esto se debe a
gue los usuarios en el departamento de Huancavelica no esta familiarizados con el uso de
canales de atencion virtual como la gran mayoria son usuarios que no cuentan con un
correo electrénico y prefieres hacer los reclamos de forma presencial. Asi mismo;
informarle que la mayoria de la poblacidon reclamante en Huancavelica con personas
guechua hablantes.

o Sefior Gerente Comercial debo informara a su despacho que el area de atencion al cliente
durante los meses de Enero a Mayo NO CUENTA con reclamos relativos a la facturacion,
reclamos no relativos a la Facturacién y los reclamos Operacionales sefior Gerente se
atiende de manera oportuna a tiempo (coordinando con las diversas areas) donde los
usuarios no presentan reclamos por su inconvenientes (ver captura de pantalla de correo
electrénico donde se encuentra monitoreado por el area de atencién al cliente folio 36)

ADJUNTO:

e Copias del acervo documentario relacionados al informe Final de Instruccion del PAS a
EMAPA-HUANCAVELICA S.A.

(..)

Evaluacién en la etapa de decision

En primer lugar, se debe sefialar que de acuerdo con la Resolucion de la Direccién de la Oficina
Desconcentrada de Servicios Huancavelica N° 002-2021-SUNASS-ODS-HUA, el plazo otorgado
para la implementacion de la medida correctiva vencié el 5.11.2021. Asimismo, de acuerdo con lo
evaluado en el Informe N° 0016-2022-SUNASS-ODS-HUA-ESP, se dispuso el inicio de un PAS,
debido a que la Empresa Prestadora no acreditd haber implementado la medida correctiva N° 2.

De acuerdo con lo dispuesto en la medida correctiva N° 2, la Empresa Prestadora debié cumplir
con atender los reclamos de los usuarios a través de su portal web u otros medios que garanticen
la atencion remota.

Al respecto, la Empresa Prestadora presento en la etapa de decisidn, el informe N° 015-2022-GC-
EPS-EMAPAHVCA S.A./GC/AC/MAAP, en el cual sefiala como causas por las cuales no pudo
implementar la medida correctiva N° 2, las siguientes:

i) Que, recién desde el 10 de diciembre del 2021 la Empresa Prestadora implementé la pagina
web con los estandares que requiere la normativa por el estado de emergencia nacional.
Asimismo, hasta ese momento la Empresa Prestadora atendio los reclamos de los usuarios de
forma presencial.

i) Aun con la implementacion de la pagina web para la atencién de reclamos de forma remota,
hasta el 10 de mayo (fecha del informe N° 015-2022-GC-EPS-EMAPAHVCA
S.A./GC/AC/MAAP) no ha registrado ningin reclamo por esta via debido a que los usuarios en
el departamento de Huancavelica no estan familiarizados con el uso de canales de atencion
virtual ni cuentan con correo electréonico, asi como también la mayoria de los usuarios
reclamantes son personas quechua hablantes.

iiiy Durante los meses de enero a mayo (no precisa el afio) no ha recibido reclamos relativos a la
facturacion y reclamos no relativos a la facturacion y los reclamos operacionales se han
atendido de manera oportuna.

Respecto al punto i) es responsabilidad de la Empresa Prestadora la implementacion de su pagina
web con los estandares minimos que requiere la normativa emitida por el estado de emergencia
dentro del plazo otorgado para la implementacion de las medidas correctivas (16.9.2021 —
5.11.2021).

Respecto al punto ii) el hecho de que los usuarios de la Empresa Prestadora no estén
familiarizados con el uso de canales de atencion virtual, no la exime de responsabilidad respecto
al incumplimiento imputado, toda vez que debe promover la utilizacion de dichos canales entre sus
usuarios, incluida la poblacién quechua hablante. Asimismo, la Empresa Prestadora esta en la
obligacién de identificar el medio mas idéneo para la comunicacién con todos sus usuarios.
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Respecto al punto iii) se debe sefialar que, si bien la Empresa Prestadora indica que no ha recibido
reclamos relativos y no relativos a la facturacién de enero a mayo; sin embargo, no hace referencia
a los reclamos recibidos durante el plazo otorgado para la implementacion de la medida correctiva
(16.9.2021 - 5.11.2021).

No obstante, a lo anterior, se ha analizado el expediente PAS, advirtiendo que en la etapa de
instruccion, la Empresa Prestadora, a través del Oficio N° 142-2022-G.G./EMAPA-HVCA S.A. del
17.3.2022, present6 los informes N° 062-2022-GC/EMAPA-HVCA-S.A. y N° 006-2022-GC-EPS-
EMAPA-HVCA-S.A./GC/AC/MAAP, donde la Empresa Prestadora expresé que ya cuenta con su
pagina web implementada para la atencién de reclamos, pero que los usuarios prefieren la atencion
presencial porque no estan familiarizados con el uso de medios digitales y que por este motivo han
realizado una solicitud y declaracién jurada para que el usuario reclamante pueda llenarlo si desea
ser atendido de forma presencial; asimismo, remitieron un expediente del suministro N° 1076589
del mes de setiembre del 2021 donde el reclamo se generd por el portal web pero el procedimiento
continud de forma presencial a solicitud del usuario.

En tal sentido, se concluye que la Empresa Prestadora, durante el plazo otorgado para la
implementacién de la medida correctiva (16.9.2021 — 5.11.2021), no registré reclamos de los
usuarios y que el expediente remitido por la Empresa Prestadora es de una fecha anterior al plazo
otorgado (3.9.2021) y, a su vez, este reclamo procedié de forma presencial a solicitud del usuario,
por lo que no es aplicable lo ordenado en la medida correctiva N° 2.

Por lo tanto, queda desvirtuada la comisién de la infraccién imputada mediante la Resolucion de la
Oficina Desconcentrada de Servicios Huancavelica N° 001-2022-SUNASS-ODS-HUA respecto a
la medida correctiva N° 2, por lo que se recomienda el archivo del PAS.

Respecto al incumplimiento de la Medida Correctiva N° 3

“Incumplimiento: La Empresa Prestadora no estaria cumpliendo con tramitar las solicitudes de
atencion de problemas de alcance general de los usuarios.

Base Normativa: Articulo 8 de las Disposiciones extraordinarias relacionadas con los servicios
de saneamiento derivadas del Estado de Emergencia Nacional, aprobadas
por Resolucién de Consejo Directivo N° 018-2020-SUNASS-CD y el numeral
74.1 del articulo 74 del Reglamento de Calidad de la Prestacion de los
Servicios de Saneamiento.

La Empresa Prestadora EMAPA — HVCA S.A. debera acreditar el tramite de las solicitudes de
atencion de problemas de alcance general de los usuarios:

i) Consignando el correo electrénico del reclamante,

ii) Consignando la autorizacidon expresa del reclamante para cursar comunicaciones via correo
electrénico.

iii) Remitiendo al correo electrénico del reclamante el Anexo 6, para su conformidad,

iv) Consignando el nombre del encargado de la atencion.

Para verificar el cumplimiento de la medida correctiva, la Empresa Prestadora EMAPA — HVCA
S.A. remitira a la Sunass en un plazo de treinta (30) dias hébiles, contados a partir del dia siguiente
habil de notificada la respectiva resolucion, la siguiente informacion:

i) 10 expedientes donde se pueda acreditar que consigné al correo electrénico del reclamante,

ii) 10 expedientes donde se pueda acreditar que consigno la autorizacién expresa del usuario
para recibir comunicaciones via correo electrénico,

iii) Capturas de pantalla y/o correos electrénicos, mediante el que se envia al correo electronico
del reclamante el Anexo 6, para su conformidad,

iv) 10 expedientes donde se acredite que consigné los datos de la persona que recibié el
expediente de solicitud de problema de alcance general.”

Evaluacion en la etapa de decisiéon

En primer lugar, se debe sefialar, que de acuerdo con la Resolucion de la Direccion de la Oficina
Desconcentrada de Servicios Huancavelica N° 002-2021-SUNASS-ODS-HUA, el plazo otorgado
para la implementacion de la medida correctiva vencié el 5.11.2021. Asimismo, de acuerdo con lo
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evaluado en el Informe N° 0016-2022-SUNASS-ODS-HUA-ESP, se dispuso el inicio de un PAS,
debido a que la Empresa Prestadora no acreditd haber implementado la medida correctiva N° 3.

De acuerdo con lo dispuesto en la medida correctiva N° 3, la Empresa Prestadora debié cumplir
con tramitar las solicitudes de atencién de problemas de alcance general a través de su portal web
u otros medios que garanticen la atencién remota.

Al respecto, la Empresa Prestadora no presentd descargos, en la etapa de decisién, ni adjunté
documento alguno que pretenda modificar los criterios que dieron inicio al presente PAS; ni el
andlisis, conclusiones y criterios sefialados en el Informe Final de Instruccion N° 0100-2022-
SUNASS-ODS-HUA-ESP, respecto de la medida correctiva N° 3.

No obstante, se ha analizado el expediente PAS, advirtiendo que, en la etapa de instruccion, la
Empresa Prestadora, a través del Oficio N° 142-2022-G.G./EMAPA-HVCA S.A. del 17.3.2022,
presentd los informes N° 062-2022-GC/EMAPA-HVCA-S.A. y N° 006-2022-GC-EPS-EMAPA-
HVCA-S.A./GC/AC/MAAP, donde la Empresa Prestadora expres6 que ya cuenta con su pagina
web implementada para la atencion de problemas de alcance general, pero que los usuarios
prefieren la atencién presencial porque no estan familiarizados con el uso de medios digitales y
gue por este motivo han realizado una solicitud y declaracién jurada para que el usuario pueda
llenarlo si desea ser atendido de forma presencial; asimismo, menciona que los expedientes de
atencion de problemas de alcance general de los suministros Nos. 4502 y 2313 de setiembre del
2021, fueron atendidos de forma presencial a solicitud de los usuarios. La Empresa Prestadora
adjunt6 los dos expedientes y, dentro de ellos, la solicitud y declaracién jurada de los usuarios para
gue el procedimiento sea realizado de forma presencial.

En tal sentido, se concluye que la Empresa Prestadora, durante el plazo otorgado para la
implementacién de la medida correctiva (16.9.2021 — 5.11.2021), solo registré dos expedientes de
atencion de problemas de alcance general y, a su vez, ambas solicitudes fueron atendidas de
forma presencial a peticion del usuario, por lo que no es aplicable lo ordenado en la medida
correctiva N° 3. Por lo anterior, el objetivo de la medida correctiva, con relaciéon a que la Empresa
Prestadora tramite los expedientes de alcance general, de acuerdo con las disposiciones
extraordinarias, se esta cumpliendo?®.

Por lo tanto, queda desvirtuada la comision de la infraccion imputada mediante la Resolucion de la
Oficina Desconcentrada de Servicios Huancavelica N° 001-2022-SUNASS-ODS-HUA respecto a
la medida correctiva N° 3, por lo que se recomienda el archivo del PAS.

5. CONCLUSIONES

5.1 Se ha acreditado que la Empresa Prestadora no tuvo oportunidad de implementar las medidas
correctivas 2 y 3, impuestas mediante la Resolucién de la Oficina Desconcentrada de Servicios
Huancavelica N° 002-2021-SUNASS-ODS-HUA, por lo que corresponde el archivo del PAS en estos
extremos.

6. RECOMENDACIONES

6.1 Archivar el PAS iniciado a la Empresa Prestadora mediante la Resoluciébn de la Oficina
Desconcentrada de Servicios Huancavelica N° 001-2022-SUNASS-ODS-HUA, al haber quedado
desvirtuada la comisién de la infraccion imputada respecto a las medidas correctivas Nos. 2 y 3,
impuestas mediante la Resolucion de la Oficina Desconcentrada de Servicios Huancavelica N° 002-
2021-SUNASS-ODS-HUA.

Atentamente,

FIRMADO DIGITALMENTE

Ing. Rosanita TUNJAR TAFUR
Especialista — DS

10 Corresponde al area instructora continuar con fiscalizaciones posteriores respecto al referido cumplimiento normativo.
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