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 Nº 154-2022-SUNASS-DS 

Lima, 24 de octubre de 2022 

VISTOS Y CONSIDERANDO: 

I. Antecedentes 
 

1.1 Mediante la Resolución Nº 003-2022-SUNASS-ODS-CUS1, la Oficina 

Desconcentrada de Servicios (ODS) de la Superintendencia Nacional de Servicios 
de Saneamiento (SUNASS) inició un procedimiento administrativo sancionador 

(PAS) a EPS EMPSSAPAL S.A. (Empresa Prestadora) por la presunta 
comisión de la infracción tipificada en el numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 

del Reglamento General de Fiscalización y Sanción2 (RGFS), porque no habría 
implementado la medida correctiva N° 1 impuesta mediante la Resolución de la 
Oficina Desconcentrada de Servicios Cusco Nº 003-2021-SUNASS-ODS-CUS3, La 

indicada medida correctiva se cita a continuación:    

 
“MEDIDA CORRECTIVA N° 1 

 
Incumplimiento: La Empresa Prestadora no cumplió con brindar los 
medios para la presentación de los reclamos y solicitudes de atención 
de problemas operacionales y comerciales no relativos a la facturación 
de alcance particular de acuerdo con el procedimiento establecido. 
 
Base normativa: Artículos 3; 9; 11 y 12 de la Resolución de Consejo 
Directivo N° 012-2020-SUNASS-CD y el Artículo 8 de la Resolución de 
Consejo Directivo N° 018-2020-SUNASS-CD. 
 
La Empresa Prestadora, para las localidades de Sicuani y Santo Tomás 
deberá: 
 
 (…) 
 
d. Brindar los medios (plataforma virtual o teléfono) para la 

presentación de quejas. 
 
(…) 
 
Para acreditar el cumplimiento de la medida correctiva, la Empresa 
Prestadora remitirá a la Sunass, en un plazo máximo de sesenta (60) 
días hábiles, contados a partir del día siguiente de notificada la 

 
1  Recibida por la Empresa Prestadora el 28.2.2022. 
2  Aprobado por Resolución de Consejo Directivo Nº 003-2007-SUNASS-CD, publicada en la separata de normas legales 

del diario oficial El Peruano el 18.1.2007 y modificatorias. 
3 Recibida por la Empresa Prestadora el 16.8.2021.  
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respectiva resolución; un informe que sustente las acciones realizadas 
durante dicho plazo, de acuerdo al siguiente detalle: 
 (…) 
 
a. Registro de las quejas presentadas a partir de la fecha de 
notificación del presente informe, donde se especifique el medio por el 
que se presentaron. 
 
(…)”. 

 

1.2 Mediante Oficio N° 090-2022/GG-EMPSSAPAL S.A.4, la Empresa Prestadora 

presentó descargos al PAS iniciado mediante la Resolución de la Oficina 
Desconcentrada de Servicios N° 003-2022-SUNASS-ODS-CUS. 

 
1.3 A través del Informe Final de Instrucción N° 192-2022-SUNASS-ODS-CUS-ESP de 

fecha 23.8.2022, la ODS, autoridad instructora, recomendó a la Dirección de 

Sanciones (DS) sancionar a la Empresa Prestadora con una amonestación 
escrita por haber incurrido en la comisión de la infracción tipificada en el numeral 

48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGFS, al haber incumplido la medida correctiva 
N° 1 impuesta mediante la Resolución de la Oficina Desconcentrada de Servicios 

Cusco Nº 003-2021-SUNASS-ODS-CUS. 
 

1.4 De acuerdo con el numeral 41.2.1 del artículo 41 del RGFS, con Oficio N° 190-

2022-SUNASS-DS de fecha 24.8.20225,  la DS remitió a la Empresa Prestadora 
el Informe Final de Instrucción N° 192-2022-SUNASS-ODS-CUS-ESP y el 

Memorándum N° 156-2022-SUNASS-ODS-CUS, otorgándole un plazo de cinco 
días hábiles para que, de considerarlo conveniente, se pronuncie sobre el 

mencionado informe antes de la emisión de la respectiva resolución.  

 
1.5 Mediante Oficio N° 335-2022/GG-EMPSSAPAL S.A.6,  la Empresa Prestadora 

presentó sus descargos al Informe Final de Instrucción N° 192-2022-SUNASS-

ODS-CUS-ESP. 

 

1.6 Mediante el Informe de Decisión N° 147-2022-SUNASS-DS, el cual forma 
parte integrante de la presente resolución7, la DS evaluó los descargos 

presentados por la Empresa Prestadora en la etapa de decisión, así como el 

expediente PAS, concluyendo que corresponde archivar el PAS iniciado a la 
Empresa Prestadora mediante la Resolución de la Oficina Desconcentrada de 

Servicios N° 003-2022-SUNASS-ODS-CUS, al haber quedado desvirtuada la 

 
4 Recibido por la SUNASS el 15.3.2022.. 
5 Recibido por la Empresa Prestadora el 24.8.2022. 
6 Recibido por la SUNASS el 1.9.2022. 
7 Según el numeral 6.2 del artículo 6 del Texto Único Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley 

Nº 27444: 

   “Artículo 6.- Motivación del acto administrativo 
    (…) 
   6.2 Puede motivarse mediante la declaración de conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores 

dictámenes, decisiones o informes obrantes en el expediente, a condición de que se les identifique de modo certero, 
y que por esta situación constituyan parte integrante del respectivo acto. Los informes, dictámenes o similares que 
sirvan de fundamento a la decisión, deben ser notificados al administrado conjuntamente con el acto administrativo”. 
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comisión de la infracción imputada respecto de la medida correctiva N° 1 
impuesta mediante la Resolución de la Oficina Desconcentrada de Servicios Cusco 

Nº 003-2021-SUNASS-ODS-CUS. 
 

II. Cuestiones a determinar 

 
2.1 Si corresponde archivar el PAS iniciado a la Empresa Prestadora por la 

presunta comisión de la infracción tipificada en el numeral 48 del ítem I del Anexo 

N° 4 del RGFS. 
 

III. Análisis 
 

Competencia de la función sancionadora 

 

3.1 De conformidad con el artículo 46 del Reglamento de Organización y Funciones 

de la SUNASS8 (ROF de la SUNASS), la DS es el órgano de línea 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. 

 

3.2 Por consiguiente, en ejercicio de las funciones detalladas en el artículo 479 del 
ROF de la SUNASS, la DS procederá a resolver el presente PAS. 

 
Comisión de la infracción 

 

3.3 En el presente PAS se ha imputado a la Empresa Prestadora haber incurrido 

en la infracción tipificada en el numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGFS 

cuyo tenor es el siguiente: “Por cada medida correctiva incumplida”.  
 

3.4 Es importante destacar que cada medida correctiva comprende uno o varios 
mandatos y un plazo máximo para implementarlos. Por tanto, el incumplimiento 

del mandato o del plazo configura la comisión de la mencionada infracción. 

 

 
8 Aprobado mediante Decreto Supremo Nº 145-2019-PCM. 
9 “Artículo 47.- Funciones de la Dirección de Sanciones 
 

Son funciones de la Dirección de Sanciones las siguientes: 
 

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

coactiva. 
c) Evaluar y aprobar las solicitudes de compromiso de cese de actos que constituyen infracción. 
d) Resolver los recursos de reconsideración. 
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 información de la SUNASS, referido a las sanciones a los prestadores de 

los servicios de saneamiento, en coordinación con la Oficina de Tecnologías de Información. 
h) Elaborar y proponer directivas, lineamientos u otros documentos en materias de su competencia. 
i) Emitir informes de opinión técnica en materia de su competencia. 
j) Otras funciones que le asigne el Gerente General.” 
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3.5 Dado que el administrado tiene la obligación de cumplir las medidas correctivas 

que la SUNASS le impone, recae en éste el deber de presentar los documentos 

que demuestren su ejecución oportuna, no solo porque es un imperativo legal 
sino porque además el administrado está en mejores condiciones para producir 

la prueba. 
 

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

 

a) Que ejecutó las medidas correctivas oportunamente, o 
b) Que está incurso en alguna de las causales de eximencia de 

responsabilidad administrativa previstas en el artículo 30 del RGFS. 
 

3.7 Mediante Informe Final de Instrucción N° 192-2022-SUNASS-ODS-CUS-ESP de 

fecha 23.8.2022, la ODS recomendó a la DS sancionar a la Empresa Prestadora 
con una amonestación escrita por haber incurrido en la comisión de la infracción 

tipificada en el numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGFS, al haber 
incumplido la medida correctiva N° 1 impuesta mediante la Resolución de la 

Oficina Desconcentrada de Servicios Cusco Nº 003-2021-SUNASS-ODS-CUS. 
 

3.8 Asimismo, conviene destacar que en la etapa de decisión la Empresa 

Prestadora tiene la oportunidad de contradecir los fundamentos señalados en 
la etapa instructora a través del Informe Final de Instrucción N° 192-2022-

SUNASS-ODS-CUS-ESP que justifican la imputación de la infracción. 
 

3.9 Es así, que mediante el Oficio N° 335-2022/GG-EMPSSAPAL S.A. solicitó que no 

se sancione con amonestación escrita, bajo los siguiente argumentos: 
 

• Que, por falta de medios económicos no implementó oportunamente la 

plataforma virtual (página web) para la atención de quejas.  

• Que, sí presentó medios de prueba durante la supervisión respecto de la 
creación de un módulo de quejas virtual por vía telefónica. 

 
3.10 Así, de la revisión del expediente PAS y la información presentada en la etapa de 

evaluación de implementación de medidas correctivas, según lo evaluado en el 

Informe de Decisión N° 147-2022-SUNASS-DS, se ha determinado lo 
siguiente: 

 

• En la etapa de evaluación de medidas correctivas, mediante el Oficio N° 
271-2021/GG-EMPSSAPAL S.A., la Empresa Prestadora remitió el 

Informe N° .331-2021-GC/EMPSSAPAL S.A. de fecha 13.10.2021 de la 

Gerencia Comercial, con el cual remitió capturas de pantalla de su página 
web y en una de estas se encuentra el número telefónico que destinó 

para “Reclamos y Quejas”. Asimismo, señaló no haber recibido reclamos 
o quejas en las localidades de Sicuani y Santo Tomás al 12.11.2021. 
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Al respecto, cabe indicar que el literal d) de la medida correctiva N° 1 
establece que la Empresa Prestadora puede brindar una plataforma 
virtual o número telefónico para la presentación de quejas. 
 
Así, teniendo en cuenta que la Empresa Prestadora señaló no haber 
recibido reclamos o quejas en las localidades de Sicuani y Santo Tomás 
hasta el 12.11.2021; y que, de la documentación presentada en la etapa 

de evaluación de medidas correctivas, sí brindó un número telefónico 

para la presentación de quejas, se concluye que esta cumplió el literal d) 
de la medida correctiva N° 1 dentro del plazo otorgado (17.8.2021 al 

16.11.2021), y en consecuencia, corresponde archivar el PAS. 
 

Finalmente, se ha verificado, además que con fecha 24.10.2022, se 

puede acceder a la plataforma para presentar quejas de forma virtual10 
(página web) a través del enlace http://quejas.eps-empssapal.com/. 
 

 

3.11 De acuerdo con lo expuesto y de conformidad con los fundamentos y la 

conclusión del Informe de Decisión N° 147-2022-SUNASS-DS, la DS 
determina que concluyendo que corresponde archivar el PAS iniciado a la 

Empresa Prestadora mediante la Resolución de la Oficina Desconcentrada de 
Servicios N° 003-2022-SUNASS-ODS-CUS, al haber quedado desvirtuada la 

comisión de la infracción imputada respecto de la medida correctiva N° 1 (item 
d) impuesta mediante la Resolución de la Oficina Desconcentrada de Servicios 

Cusco Nº 003-2021-SUNASS-ODS-CUS. 

 
De conformidad con lo establecido en la Ley Marco de 

los Organismos Reguladores de la Inversión Privada en Servicios Públicos, Ley Nº 
27332; la Ley Marco de la Gestión y Prestación de los Servicios de Saneamiento11; 

el Reglamento de Organización y Funciones de la SUNASS; el Reglamento 

General de Fiscalización y Sanción y lo recomendado en el Informe Decisión 
N° 147-2022-SUNASS-DS. 

 
SE RESUELVE: 

 

Artículo 1º.- ARCHIVAR el procedimiento 
administrativo sancionador iniciado a EPS EMPSSAPAL S.A.  mediante la 

Resolución de la Oficina Desconcentrada de Servicios N° 003-2022-SUNASS-ODS-
CUS por la presunta comisión la infracción tipificada en el numeral 48 del ítem I 

del Anexo N° 4 del Reglamento General de Fiscalización y Sanción, respecto de 
la medida correctiva N° 1 impuesta mediante la Resolución de la Oficina 

 
10 En la etapa de instrucción, si bien presentó capturas de pantalla respecto de la plataforma virtual (página web), estas 

son de fecha 14.3.2022; es decir, son posteriores al plazo otorgado para su implementación (17.8.2021 al 16.11.2021) 

y a la fecha de notificación del inicio de PAS (28.2.2022). 

11 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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Desconcentrada de Servicios Cusco Nº 003-2021-SUNASS-ODS-CUS, de acuerdo 

con lo señalado en el numeral 3.11 de la presente resolución. 

 
Artículo 2º.- DISPONER que la presente 

resolución y el Informe de Decisión N° 147-2022-SUNASS-DS sean 
notificados a EPS EMPSSAPAL S.A.   

 

 

Regístrese y notifíquese.  
  

  FIRMADO DIGITALMENTE 

 

                                                   Mabel MORILLO VIERA 

                                                   Directora  

      Dirección de Sanciones  
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INFORME DE DECISIÓN N° 147-2022-SUNASS-DS 
 
A  : Mabel MORILLO VIERA 
   Directora de la Dirección de Sanciones 
 
Asunto : Informe de Decisión en el marco del Procedimiento Administrativo Sancionador 

iniciado a EPS EMPSSAPAL S.A. mediante Resolución de la Oficina 
Desconcentrada de Servicios Cusco N° 003-2022-SUNASS-ODS-CUS. 

 
 Fecha  : Lima, 24 de octubre de 2022. 
 

 

1. OBJETIVO 
 

Evaluar los descargos remitidos por EPS EMPSSAPAL S.A. (Empresa Prestadora), en la presente 
etapa de decisión, así como el expediente PAS y el Informe Final de Instrucción N° 192-2022-
SUNASS-ODS-CUS-ESP, en el marco del Procedimiento Administrativo Sancionador (PAS) iniciado 
mediante la Resolución de la Oficina Desconcentrada de Servicios Cusco N° 003-2022-SUNASS-
ODS-CUS, por la presunta comisión de la infracción tipificada en el numeral 48 del ítem I del Anexo 
N° 4 del Reglamento General de Fiscalización y Sanción (RGFS)1, referida al incumplimiento de la 
medida correctiva No. 1, impuestas mediante la Resolución de la Oficina Desconcentrada de 
Servicios Cusco Nº 003-2021-SUNASS-ODS-CUS. 
 

2. ANTECEDENTES 
 

2.1 Mediante la Resolución de la Oficina Desconcentrada de Servicios Cusco Nº 003-2021-SUNASS-
ODS-CUS de fecha 16.8.20212, la Oficina Desconcentrada de Servicios Cusco (ODS Cusco) impuso 
a la Empresa Prestadora tres (3) medidas correctivas, otorgándole un plazo máximo de sesenta (60) 
días hábiles para su implementación, el cual venció el 16.11.2021.  
 

2.2 A través del Informe N° 0013-2022-SUNASS-ODS-CUS-ESP de fecha 31.1.2022, la ODS Cusco 
recomendó iniciar un PAS a la Empresa Prestadora por la presunta comisión de la infracción 
tipificada en el numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGFS, referida a “Por cada medida correctiva 
incumplida”, al no haber implementado la medida correctiva N° 1, impuesta mediante la Resolución 
de la Oficina Desconcentrada de Servicios Cusco N° 003-2021-SUNASS-ODS-CUS.   
 

2.3 Con la Resolución de la Oficina Desconcentrada de Servicios Cusco N° 003-2022-SUNASS-ODS-
CUS de fecha 25.2.20223, la ODS Cusco dispuso iniciarle un PAS a la Empresa Prestadora, por la 
presunta comisión de la infracción tipificada en el numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGFS, 
referida a “Por cada medida correctiva incumplida”, otorgándole un plazo de veinte (20) días hábiles 
contado a partir del día siguiente de su notificación para la presentación de sus descargos, el cual 
venció el 18.3.2022. Adjunto a dicha resolución se le remitió el Informe N° 0013-2022-SUNASS-
ODS-CUS-ESP.  
 

2.4 Mediante el Oficio N° 090-2022/GG-EMPSSAPAL S.A. del 15.3.20224, la Empresa Prestadora 
presentó a la ODS Cusco sus descargos al inicio de PAS iniciado con la Resolución de la Oficina 
Desconcentrada de Servicios Cusco N° 003-2022-SUNASS-ODS-CUS. 
 

2.5 Con el Memorándum Nº 156-2022-SUNASS-ODS-CUS, la ODS Cusco remitió a la Dirección de 
Sanciones (DS) el Informe Final de Instrucción N° 192-2022-SUNASS-ODS-CUS-ESP de fecha 
23.8.2022 y recomendó lo siguiente: 
 

2.5.1 Declarar responsable a la Empresa Prestadora por haber incurrido en la infracción tipificada en 
el numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGFS, referida a “Por cada medida correctiva 
incumplida”, respecto de la medida correctiva N° 1, impuesta mediante la Resolución de la 
Oficina Desconcentrada de Servicios Cusco N° 003-2021-SUNASS-ODS-CUS, y sancionarla 
con una amonestación escrita. 

 
1  Denominación modificada mediante la Resolución de Consejo Directivo N° 067-2021-SUNASS-CD, publicada en el diario oficial 

“El Peruano” el 3.12.2021. 
2  Notificada a la Empresa Prestadora el 16.8.2021, mediante Cédula de Notificación N° 0003-2021-SUNASS-ODS-CUS.  
3  Notificada a la Empresa Prestadora el 28.2.2022. 
4  Recibido por la Sunass el 15.3.2022, mediante mesa de partes virtual. 
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2.6 Mediante el Oficio N° 190-2022-SUNASS-DS de fecha 24.8.20225, de conformidad con el numeral 
41.2.1 del artículo 41 del RGFS, la DS remitió a la Empresa Prestadora el Informe Final de 
Instrucción N° 192-2022-SUNASS-ODS-CUS-ESP y el Memorándum Nº 156-2022-SUNASS-ODS-
CUS, otorgándole un plazo de cinco días hábiles para que, de considerarlo conveniente, se 
pronuncie sobre el mencionado informe antes de la emisión de la respectiva resolución. 
 

2.7 A través del Oficio N° 335-2022/GG-EMPSSAPAL S.A. del 1.9.20226, la Empresa Prestadora 
presentó a la DS sus descargos respecto al Informe Final de Instrucción N° 192-2022-SUNASS-
ODS-CUS-ESP. 

 
3. PRECISIÓN RESPECTO AL NÚMERO DEL EXPEDIENTE PAS 

 
3.1 La ODS Cusco, en la Resolución de la Oficina Desconcentrada de Servicios Cusco N° 003-2022-

SUNASS-ODS-CUS, ha consignado erróneamente el número del presente PAS como el 0003-2022-
PAS. 

 
3.2 Por lo anterior, es menester de esta Dirección precisarle la obligación por parte de las ODS de dar 

cumplimiento a lo dispuesto en los artículos 161 y 168 del TUO de la Ley del Procedimiento 
Administrativo General - Ley N° 274447. 
 

3.3 En ese sentido, la numeración de los expedientes PAS consignados en las resoluciones de inicio 
PAS que emita la ODS Cusco debe guiarse de la numeración que se genera en el SISTRAM. Por 
ello, se procede a corregir el error señalado y se consigna en el presente Informe de Decisión el 
número de expediente PAS que corresponde: Expediente N° PAS-003-2022-SUNASS-ODS-
CUS (ver Anexo 1). 
 

4. BASE LEGAL 
 
4.1 Reglamento General de Fiscalización y Sanción (RGFS)8, aprobado mediante Resolución de 

Consejo Directivo N° 003-2007-SUNASS-CD, publicado el 18.1.2007 y modificatorias. 
 

4.2 Reglamento de Calidad de la Prestación de Servicios de Saneamiento (RCPSS)9, aprobado 
mediante Resolución de Consejo Directivo N°011-2007-SUNASS-CD y modificatorias.  
 

4.3 Resolución de Consejo Directivo N° 018-2020-SUNASS-CD10, mediante la cual se aprobaron las 
Disposiciones extraordinarias transitorias relacionadas con los servicios de saneamiento derivadas 
del Estado de Emergencia Nacional. 

 
5. ANÁLISIS 
 
5.1 Del cumplimiento del plazo para la presentación de descargos al Informe Final de Instrucción 

N° 192-2022-SUNASS-ODS-CUS-ESP 
 
La Empresa Prestadora presentó sus descargos al Informe Final de Instrucción N° 192-2022-
SUNASS-ODS-CUS-ESP, dentro del plazo otorgado, tal como se muestra en el siguiente cuadro:  

 
5  Notificado a la Empresa Prestadora el 24.8.2022. 
6  Recibido por la Sunass el 1.9.2022. 
7  Artículo 161.- Regla de expediente único 

161.1 Sólo puede organizarse un expediente para la solución de un mismo caso, para mantener reunidas todas las actuaciones 
para resolver. 
(…)” 
“Artículo 168 
Las entidades aplicarán las siguientes medidas de seguridad documental: 
1. Establecer un sistema único de identificación de todos los escritos y documentos ingresados a ella, que comprenda la 

numeración progresiva y la fecha, así como guardará una numeración invariable para cada expediente, que será conservada 
a través de todas las actuaciones sucesivas, cualquiera fueran los órganos o autoridades del organismo que interviene. 

(…)” (Subrayado es nuestro) 

8  Denominación modificada por el artículo 1 de la Resolución de Consejo Directivo N° 067-2021-SUNASS-CD publicada el 
3.12.2021. 

9  Publicada en la separata de normas legales del Diario Oficial El Peruano el 5.2.2007. 
10  De fecha 15.6.2020, publicada en la separata de normas legales del Diario Oficial El Peruano el 16.6.2020. 
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Cuadro N° 1. Verificación del cumplimiento del plazo para la presentación de respuesta al 
Informe Final de Instrucción N° 192-2022-SUNASS-ODS-CUS-ESP 

Notificación11 
Plazo 

(días hábiles) 
Vencimiento 

Fecha de presentación de 
descargos 

24.8.2022 5 2.9.2022 1.9.2022 

 

5.2 Análisis en la etapa de Decisión 
 

5.2.1 Respecto al incumplimiento de la Medida Correctiva N° 1 
 

“Incumplimiento: La Empresa Prestadora no cumplió con brindar los medios para la 
presentación de los reclamos y solicitudes de atención de problemas 
operacionales y comerciales no relativos a la facturación de alcance particular 
de acuerdo con el procedimiento establecido. 

Base normativa: Artículos 3; 9; 11 y 12 de la Resolución de Consejo Directivo N° 012-2020-
SUNASS-CD y el Artículo 8 de la Resolución de Consejo Directivo N° 018-
2020-SUNASS-CD. 

 
La Empresa Prestadora, para las localidades de Sicuani y Santo Tomás deberá: 
 
a. Brindar los medios (teléfono o plataforma virtual) para la presentación de los formatos 1 y 2 del 

Reglamento de Reclamos 
b. Especificar los horarios de atención en todos los medios 
c. Brindar los medios (plataforma virtual o correo electrónico) para la presentación de los formatos 

8 y 9 del Reglamento de Reclamos. 
d. Brindas los medios (plataforma virtual o teléfono) para la presentación de quejas. 
e. Informar a los usuarios, a través de su portar institucional y otros medios de difusión los 

mecanismos para la presentación de solicitudes y la tramitación de los reclamos. 
f. Brindar medios para la presentación de solicitudes de atención de problemas de alcance 

general 
 

Para acreditar el cumplimiento de la medida correctiva, la Empresa Prestadora remitirá a la 
Sunass, en un plazo máximo de sesenta (60) días hábiles, contados a partir del día siguiente de 
notificada la respectiva resolución; un informe que sustente las acciones realizadas durante dicho 
plazo, de acuerdo al siguiente detalle: 
 
a. Registro de las atenciones realizadas a partir de la fecha de notificación del presente informe, 

donde se especifique el medio por el que se presentaron los formatos 1 y 2 del Reglamento de 
Reclamos 

b. Publicación de los horarios de atención al usuario en todos los medios para ambas localidades 
c. Registro de los recursos administrativos presentados a partir de la fecha de notificación del 

presente informe, donde se especifique el medio por el que se presentaron los formatos 8 y 9 
del Reglamento de Reclamos. 

d. Registro de las quejas presentadas a partir de la fecha de notificación del presente informe, 
donde se especifique el medio por el que se presentaron. 

e. Documentación que respalde la comunicación al usuario de los mecanismos para la 
presentación de solicitudes y la transmisión de los reclamos 

f. Documentación que respalde que la Empresa Prestadora brinda los medios para la 
presentación de las solicitudes de atención de problemas de alcance general”. 
 

Descargos presentados por la Empresa Prestadora en la etapa de Decisión 

La Empresa Prestadora, mediante el Oficio N° 335-2022/GG-EMPSSAPAL S.A. de fecha 1.9.2022, 
presentó su pronunciamiento respecto al Informe Final de Instrucción Nº 192-2022-SUNASS-ODS-
CUS-ESP manifestando lo siguiente: 
 

“(…) 
 

 
11 Fecha en que la Empresa Prestadora recibió el Informe Final de Instrucción N° 192-2022-SUNASS-ODS-CUS-ESP. 
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En cumplimiento a lo dispuesto por su despacho, remito el Informe N° 309-2022-
GC/EMPSSAPAL S.A. emitido por el Gerente Comercial de la EPS, en el cual emite su 
pronunciamiento al respecto, del cual solicita que no se sancione de forma escrita empresa en 
merito a que la EPS si cumplió en levantar la observación dentro del plazo establecido. 
 
Es de precisas que mi representada siempre ha trabajado en cumplimiento a la normatividad que 
regula el sector y cautelando los intereses de nuestros señores usuarios, por ello es que se 
evalúe tomando en cuenta el principio de razonabilidad para cualquier decisión que se tome en 
desmedro de mi representada. 
 
Para mayor detalle adjunto al presente lo siguiente: 
 

• Informe N° 309-2022-GC/EMPSSAPAL S.A. en 09 folios. 
 

(...)” 
 
Asimismo, en el Informe N° 309-2022-GC/EMPSSAPAL S.A., la Gerencia Comercial de la 
Empresa Prestadora indicó a su Gerencia General lo siguiente: 
 

“(…) 
En el oficio de la referencia se nos comunica el expediente PAS 003-2022-SUNASS-ODS-

CUS. Donde se nos indica que la empresa no cumplió con la medida correctiva 01 durante el 
periodo que venció el 16-11-2021. 

Que si bien durante ese tiempo del año 2021 no se implementó las quejas virtuales es por 
falta de medio económicos de la empresa ya que no se cuenta con área especifica para que se 
trabaje la actualización de la página web por lo que tiene que pedirse a terceras personas 
especialistas en dicho rubro y más que la economía en tiempo de pandemia para la empresa fue 
terrible a ya que muchos usuarios dejaron de pagar y que hasta la fecha se tiene pendientes 
esas deudas, pero al tener esa medida correctiva la empresa ya contaba con medios económicos 
es por eso se contrato a un ing. Informático que pudiera realizar dicho trabajo de la 
implementación de quejas virtuales en la página web de la empresa con lo que se levanto dicha 
observación la cual a la fecha esta en funcionamiento. 

De lo antes señalado solicito a la SUNASS que no se sancione a la empresa de forma 
escrita en mérito de que la empresa si cumplió en levantar la observación dentro del plazo 
establecido en el informe de supervisión que obra en el informe de la referencia con la creación 
del módulo de quejas virtuales para lo cual se adjuntó las prueba necesarias y que es parte del 
informe de la referencia presentada por la SUNASS así como se debe de tomar en cuenta que 
en tiempo de pandemia no se contaba con los medios económicos para poder implementar los 
requerimientos que la norma solicita ya que muchas empresas como la nuestra no cuenta con 
economía para ser utilizada de forma innmediata ya que para poder implementar algún 
requerimiento por parte de los entes rectores se debe de priorizar estos requerimiento antes que 
otras necesidades de funcionamiento y que como se manifiesta en tiempos de pandemia la 
empresa trabajo a un mínimo porcentaje ya que no realizaron nuevas conexiones durante el año 
solo a finales, no se pudo cortar el servicio de usuarios morosos de 2 meses a mas tal como lo 
establecía la norma ya que el promedio de uso de la población es de 15 m3 y la norma prohíbe 
cortar los servicios menos de 50 m3 es por eso que el rubro de cobro por corte no se tiene hasta 
la fecha el cual es un adicional para poder afrontar cualquier eventualidad o necesidad de la 
empresa por parte de los entes recotres. 

Esperando sea tomado en cuenta esta petición de la empresa EMPSSAPAL S.A, solciito 
que no se amonste a la empresa de forma escrita. 
(…)” 

 
Evaluación en la etapa de decisión 

La ODS Cusco inició un PAS a la Empresa Prestadora por la presunta comisión de la infracción 
tipificada en el numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGSS, referida a “Por cada medida 
correctiva incumplida”, con relación a la medida correctiva N° 1, de acuerdo con lo evaluado en el 
Informe N° 0013-2022-SUNASS-ODS-CUS-ESP. 
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En primer lugar, se debe señalar que la SUNASS otorgó 60 días hábiles de plazo para la 
implementación de las tres (3) medidas correctivas impuestas con Resolución de la Oficina 
Desconcentrada de Servicios Cusco Nº 003-2021-SUNASS-ODS-CUS, con lo cual el plazo para 
la implementación de las tres (3) medidas correctivas venció el 16.11.2021. 
 

De acuerdo con lo dispuesto en la medida correctiva N°1, la Empresa Prestadora debió brindar los 
medios para la presentación de los reclamos y solicitudes de atención de problemas operacionales 
y comerciales no relativos a la facturación de alcance particular de acuerdo con el procedimiento 
establecido. 
 

Al respecto se debe indicar que, en la etapa de evaluación de implementación de las medidas 
correctivas, mediante el Informe N° 0013-2022-SUNASS-ODS-CUS-ESP la ODS Cusco acreditó 
que la Empresa Prestadora implementó los literales a), b), c), e) y f) de la medida correctiva N°1, no 
habiendo acreditado la implementación del literal d) de esta medida correctiva, la cual se refiere a: 
 

“d. Brindar los medios (plataforma virtual o teléfono) para la presentación de quejas” 
 

Para acreditar su implementación debió presentar la siguiente información: 
 

d.  Registro de las quejas presentadas a partir de la fecha de notificación del presente 
informe, donde se especifique el medio por el que se presentaron. 

 

Por lo tanto, si bien en la Resolución de la ODS Cusco N° 003-2022-SUNASS-ODS-CUS, se inició 
el presente PAS por la presunta comisión de no haber implementado la medida correctiva N° 1, se 
precisa que, en el presente informe solo se evaluará el literal d) de la medida correctiva N° 1. 
 

Al respecto, en la presente etapa de decisión, la Empresa Prestadora presentó sus descargos, 
mediante el Oficio N° 335-2022/GG-EMPSSAPAL S.A., donde mencionó que por falta de medios 
económicos no implementó la atención de quejas mediante su plataforma virtual (página web) pero 
que actualmente su módulo de quejas ya se encuentra en su plataforma virtual (Informe N° .309-
2022GC/EMSSAPAL S.A. de fecha 31.8.2022, remitido adjunto al Oficio N° 335-2022/GG-
EMPSSAPAL S.A). 
 

Complementariamente, se ha analizado el expediente PAS, advirtiendo que, en la etapa 
instructora, la Empresa Prestadora, mediante el Oficio 090-2022/GG-EMPSSAPAL S.A., remitió el 
Informe N° 102-2022-GC/EMPSSAPAL S.A. donde indica haber implementado en su plataforma 
virtual la atención de quejas y como evidencia remitió capturas de pantalla de fecha 14.3.2022. 
Esto es, fecha posterior al periodo otorgado para la implementación de la medida correctiva 
(17.8.2021 al 16.11.2021) y de la fecha de notificación del inicio del PAS (28.2.2022).  
 

De otro lado, en el Informe N° 102-2022-GC/EMPSSAPAL S.A. precisó que aún no contaba con 
la presentación de quejas por parte de los usuarios; en tal sentido, este punto no puede ser 
exigible. Al respecto, a través del enlace http://quejas.eps-empssapal.com/, con fecha 24.10.2022, 
se verificó la accesibilidad para el registro de quejas en su página web (ver imagen en el Anexo 2). 
 

Asimismo, sin perjuicio de lo señalado anteriormente, se ha revisado la información remitida para 
la evaluación de implementación de las medidas correctivas, en la etapa fiscalizadora, advirtiendo 
que, mediante el Oficio N° 271-2021/GG-EMPSSAPAL S.A., la Empresa Prestadora remitió el 
Informe N° .331-2021-GC/EMPSSAPAL S.A. de fecha 13.10.2021 de la Gerencia Comercial, con 
el cual remitió capturas de pantalla de la página web de la Empresa Prestadora y en una de estas 
se encuentra el número telefónico que habría implementado para “Reclamos y Quejas” (ver 
Imagen 1), según lo señalado en el Informe N° 0013-2022-SUNASS-ODS-CUS-ESP. 
 

Ahora bien, teniendo en cuenta lo señalado por la Empresa Prestadora y los documentos que 
acreditan sus acciones y, considerando que el literal d) de la medida correctiva N° 1 establece 
que la Empresa Prestadora puede brindar una plataforma virtual o número telefónico para 
la presentación de quejas, se concluye que esta ha cumplido con implementar dicho literal al 
implementar un número telefónico para la recepción de quejas. Asimismo, la Empresa Prestadora 
señaló no haber recibido reclamos o quejas en las localidades de Sicuani y Santo Tomás hasta el 
12.11.2021; esto es, dentro del periodo otorgado para la implementación de la presente medida 
correctiva. Por lo tanto, este aspecto de la presente medida correctiva no es exigible. 

http://quejas.eps-empssapal.com/
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Imagen 1: Captura de pantalla de la página web de la Empresa Prestadora con los números 
telefónicos para recepción de quejas, reclamos, etc. 

 
 

Por lo señalado, se ha verificado que la Empresa Prestadora ha cumplido con acreditar la 
implementación del literal d) de la medida correctiva N° 1 en el plazo otorgado (17.8.2021 al 
16.11.2021). En consecuencia, se ha desvirtuado la comisión de la infracción tipificada en el 
numeral 48 del ítem I del Anexo N° 4 del RGFS, referida a “Por cada medida correctiva incumplida”, 
relativa a la no implementación de la medida correctiva N° 1 (literal d), impuesta mediante la 
Resolución de la Oficina Desconcentrada de Servicios Cusco N° 003-2021-SUNASS-ODS-CUS, 
correspondiendo el archivamiento del PAS. 
 

6. CONCLUSIONES 
 

6.1 La Empresa Prestadora acreditó el cumplimiento de la medida correctiva N° 1 (literal d) dentro del 
periodo otorgado a través de la Resolución de la Oficina Desconcentrada de Servicios de Cusco N° 
003-2021-SUNASS-ODS-CUS (17.8.2021 al 16.11.2021), por lo que corresponde el archivo del PAS 
en este extremo, al haber quedado desvirtuada la comisión de la infracción imputada mediante la 
Resolución de la Oficina Desconcentrada de Servicios de Cusco N° 003-2022-SUNASS-ODS-CUS. 
 

7. RECOMENDACIONES 
 

7.1 Archivar el PAS iniciado a la Empresa Prestadora mediante la Resolución de la Oficina 
Desconcentrada de Servicios de Cusco N° 003-2022-SUNASS-ODS-CUS, al haber quedado 
desvirtuada la comisión de la infracción imputada respecto a las medidas correctivas N° 1 (literal d), 
impuestas mediante la Resolución de la Oficina Desconcentrada de Servicios de Cusco N° 003-
2021-SUNASS-ODS-CUS. 

 
Atentamente, 

 

FIRMADO DIGITALMENTE 
__________________________ 
Ing. Rosanita TUNJAR TAFUR 
Especialista – DS 
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ANEXO 1. Pantallazo de la numeración de los expedientes PAS como los muestra el SISTRAM 
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ANEXO 2. Capturas de pantalla de la página web de la Empresa Prestadora donde se muestra la 

opción para el registro de quejas 

 

 

 
 

 


