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RESOLUCION FINAL

I. INTERVINIENTES

Consumidora denunciante: -

Proveedora denunciada:

I1. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES

En fecha 17/01/2019 la consumidora interpuso su denuncia (folio 1) en la cual, expuso que
actuaba en calidad de usuaria del servicio por ser copropietaria del inmueble en el que se suministra el
servicio de agua potable. Al respecto, manifest6é que estaba en desacuerdo con lo facturado en el servicio
de agua potable en los meses agosto, noviembre y diciembre de 2018; y con el mes de enero de 2019,
por las cantidades de $37.00, $41.00, $48.10 y 24.76 ddlares para cada uno de los meses indicados.

Aseverd que no se verificaban las lecturas del medidor, por lo cual decidié interponer su

denuncia en el Centro de Solucién de Controversias —CSC-.

III. PRETENSION PARTICULAR

La consumidora expres6 que “De conformidad con los articulos 3 literales a) 18 literal ¢ y 44
literal e) de la LPC la consumidora solicita que . ‘le realice una inspeccion para verificar el estado

del medidor y su lectura para efectos del ajuste del cobro de los meses agosto, noviembre, diciembre/18,

enero/19 (sic)”.

Iv. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION

A la proveedora denunciada se le atribuye la posible comisién de la infraccién muy grave
establecida en el articulo 44 letra e) de la LPC, que estipula: “Son infracciones muy graves, las acciones
u omisiones siguientes: (...) realizar prdcticas abusivas en perjuicio de los consumidores (...)” en
relacién al articulo 18 letra c) de la misma ley, que establece: “Queda prohibido a todo proveedor:
Efectuar cobros indebidos, tales como cargos directos a cuenta de bienes o servicios que no hayan sido
previamente autorizados o solicitados por el consumidor. En ningiin caso el silencio podrd ser
interpretado por el proveedor como sefial de aceptacion del cargo de parte del consumidor (...)”. En
caso de comprobarse la comisién de dicha infraccion, acarrearia la sancidn establecida en el articulo 47
de la misma normativa, siendo la multa hasta de quinientos salarios minimos mensuales urbanos en la
industria.

En principio, es importante destacar que para la configuracién del cobro indebido como
conducta constitutiva de infraccion, no se exige, entre sus elementos tipo, que el cobro en mencién se
haya concretado en todo caso, en el sentido de que el consumidor hubiese pagado la suma cobrada
indebidamente. La figura del cobro indebido se perfila cuando se realiza un cobro sin respaldo legal,

esto es, cuando no se acredita la existencia de una obligacién entre las partes. Y es que, debe aclararse




que el cobro indebido se define como la accién de exigir alguna cosa de la cual no habia derecho a
cobrar.

Ahora bien, para que exista el derecho de cobrar, se requiere de la preexistencia de una relacion
contractual, de la cual se deriven obligaciones para ambas partes, que podran consistir en prestaciones
de dar, hacer o no hacer.

El caracter indebido del cobro que cita el articulo 18 letra c) de la LPC, se fundamenta en el
hecho que el mismo no cuente con un respaldo legal ni contractual, o que se hagan cargos a la cuenta
del consumidor por la adquisicion de bienes o servicios que éste no haya solicitado o no haya efectuado,
y menos autorizado cargarlos a su cuenta, e, inclusive, que se le exijan sumas en concepto de pago de
obligaciones sin demostrar las causas que la generan.

En ese orden, la Sala de lo Contencioso Administrativo, mediante sentencia pronunciada el seis
de noviembre de dos mil trece en el proceso referencia 305-2010, sostiene que “En ocasiones, los cobros
indebidos tienen origen en una actuacion "fraudulenta" o con malicia por parte del proveedor, sin
embargo, la mayor parte de los casos corresponden a deficiencias en la administracion interna del
proveedor. El articulo 18 literal c) de la LPC, es el que nos enmarca como prdctica abusiva efectuar
cobros indebidos, este articulo tiene una naturaleza enunciativa y no taxativa, ya que se entiende en la
ley, en derecho comparado y en doctrina, que un agente econdmico realiza cobros indebidos cuando el
proveedor cae en uno o mds de los siguientes supuestos: a) cuando se cobra por medio de facturas o
por cualquier otro medio con el mismo fin, servicios que no han sido efectivamente prestados; b) cuando
se altera la estructura tarifaria sin que medie autorizacion del cobro por parte del consumidor,
¥ ¢) cuando se efectiia un cobro sin el respaldo que lo legitime para realizarlo”.

‘ Cabe sefialar que, tratdndose de una practica abusiva, por supuesto cobro indebido en el servicio
de agua potable, se requiere, para efectos sancionatorios, que este Tribunal cuente con prueba que
demuestre que se efectuaron cobros al consumidor, en la prestacion del servicio de agua potable y que,

esos cobros no se encuentren justificados contractual o legalmente.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

En la audiencia conferida mediante auto de inicio, la proveedora contestd en sentido negativo
por medio de su apoderado general judicial, licenciado , quien expresd que
los cobros efectuados en los meses de agosto, noviembre y diciembre de 2018; y el mes de enero de
2019 fueron correctos pues corresponden al consumo y gasto real realizado en el inmueble de la
consumidora y que existen suficientes argumentos técnicos y legales para probarlo.

Por otra parte, el dia 05/02/2020 se recibid nuevo escrito firmado por el licenciado ¢

con motivo de la resolucion que abridé a prueba el procedimiento, mediante el cual,
actualiz6 la personeria con la que intervino en el procedimiento y ademas incorporé prueba documental.

Respecto de la justificacion del cobro, expresd6 que en la inspeccion realizada en fecha

05/06/2018 se encontrd conectada en forma directa —situacion que segun los registros de su representada,




desde el mes de abril de ese afio estaba asi-, es decir que no se tenfan registros del instrumento de
medicién del consumo o gasto de forma real y por ende se promediaba. Afiadié que el dia 22/06/2018
se instalé un nuevo instrumento de medicién con ntimero 18064579 a la cuenta 04784271, el cual fue
sometido a un analisis técnico, en el que obtuvo el resultado de -0.70%, es decir, funcionando bajo
norma.

Concluyé que la documentacioén probatoria que agregé: detalle de inspecciones y ficha del
cliente (folios 76-78), ficha catastral (folio 79), histérico de consumos (folio 80) y estado de cuenta
(folio 81); confirma que los registros tanto de inspecciones como histéricos de consumo fueron la base

de la facturacién del perfodo reclamado, afirmando que los consumos son reales y los cobros correctos.

VL VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

Este Tribunal valorara la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el ordenamiento
juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento, se ha configurado la infraccién
consignada en el articulo 44 letra e) de la LPC, por realizar cobros indebidos.

A. Al respecto, el articulo 146 de la LPC establece que en los procedimientos ventilados ante
este Tribunal, seran admitidos los medios de prueba reconocidos en el derecho comin -en lo que fuere
aplicable con la naturaleza de éste- y los medios cientificos idoneos. Asimismo, en el inciso final del
referido articulo se dispone que las pruebas aportadas seran valoradas segiin las reglas de la sana critica,
que estan basadas en la légica interpretativa, las maximas de la experiencia y los conocimientos
cientificos idéneos.

El articulo 106 inc. 1° de la Ley de Procedimientos Administrativos (LPA), de aplicacion
supletqria en el presente procedimiento conforme a lo dispuesto en el articulo 167 de la LPC, sefiala que
los hechos relevantes para la decision de un procedimiento podrdan probarse por cualquier medio de
prueba admisible en derecho y serd aplicable, en lo que procediere, el Cédigo Procesal Civil y
Mercantil. Asi, el articulo 313 del CPCM estipula que la prueba tendra por objeto las afirmaciones
expresadas por las partes sobre los hechos controvertidos; prueba que, ademas, debe haber sido obtenida
de forma licita, debe estar relacionada con el objeto de la misma y ser idénea segiin las reglas y criterios
razonables. En otras palabras, para que una prueba sea valorada debe ser oportuna, pertinente y
conducente.

B. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorpord prueba documental por la
consumidora consistente en:

a) Impresiones de formularios de ingreso de reclamos de fechas 20/08/2018 y 13/11/2018, en los
que constan los reclamos efectuados por la consumidora.
b) Impresiones de facturas (folios 4, 6, 7 y 9) correspondientes a los meses de agosto, noviembre

y diciembre de 2018 y del mes de enero de 2019, de la cuenta niimero 04784271, con la que se

acredita la relacién de consumo entre la denunciante y la proveedora.

Y por parte de la _ , se incorpor6 la prueba documental siguiente.
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d)

2)

h)‘

Certificacion de ficha catastral a folio 79, en la cual se consigna que se realizo la instalacion del
servicio en fecha 22/09/1989; que el dia 22/05/2018 se instal6 el medidor niimero 18064579,
marca AHS, que el estado del medidor es “funcionando”. Ademas, que las Gltimos movimientos
de desconexién y reconexion del servicio de agua fueron los dias 01/07/1991 y 20/11/2017;
respectivamente.

Copia de orden de trabajo de fecha 01/03/2019, en la que consta que se retir6 el medidor marca
AHS con numero 183463, para enviarlo al banco de pruebas, registrando una lectura de 316
metros cubicos ese dia.

Impresion de correo electronico en el que consta que el resultado del andlisis efectuado al
medidor de la cuenta en comento, fue de -0.70 % de error porcentual, es decir, conforme a
tolerancia establecida en la normativa aplicable.

Certificacién de detalle de inspecciones practicadas en la cuenta 04784271 (folios 76-78). Segun
la documentacién se realizaron tres inspecciones, en fechas 05/06/2018, 05/12/2018 vy
24/01/2019. realizadas los dias 11/02/2019 y 26/02/2019, en las cuales se determiné que: el
servicio de agua potable se brinda durante las 24 horas, no habian fugas en el inmueble, se
contaba con el servicio de alcantarillado y no habia instalada valvula desairadora.

Formulario para la constatacion de suministro de agua potable, diligencia que se realizé el dia
24/01/2019 (folio 19), en la que, entre otros aspectos, se determind: 1) que el inmueble es
habitado por 4 personas; 2) que al momento de la diligencia se encontraba instalado el medidor
numero 18064579 y registraba una lectura de 272 metros ctibicos; 3) que al cerrar las llaves el
medidor detuvo su registro; y 4) que poseia el servicio de agua por 24 horas.

Certificacion de historico de consumo (fs. 20 y 80), en los que se advirtié que hay lecturas reales
para los meses de octubre, noviembre y diciembre de 2018, mientras que el mes de enero de
2019 carece de lectura tomada por personal de . Ademas, que el servicio permanecio
directo -es decir, sin medidor- los meses de abril, mayo y junio de 2018; y que en el mes de
enero de 2019 se realizé una lectura estimada de consumo, por lo que la . procedié a
facturar con base al promedio de los vltimos seis meses facturados, resultando un consumo a
facturar por 34 metros ctbicos.

Finalmente, segiin resultado del analisis practicado al medidor referido, de fecha 08/04/2019

con un resultado de afectacion de -0.70 % de error porcentual.

En virtud de los hechos probados con la documentacién relacionada, se tiene por establecido: 1) la

relacion de consumo existente entre la consumidora y la proveedora denunciada, asi como el cobro

realizado por el servicio de agua potable durante los meses denunciados; 2) los cobros de los meses de

octubre, noviembre y diciembre de 2018 fueron realizados conforme a lecturas reales del medidor que

fue instalado en fecha 22/06/2018; seglin consta en histdrico de consumo (folios 20 y 80) y ficha catastral

(folio 79). No obstante, la sustitucién del medidor mencionada generd una variacion en los consumos




que super6 en 10 metros cubicos la media precedente de estos, lo que afectd negativamente la percepcion
de la consumidora, debido al evidente incremento en el costo del servicio que supuso. Es importante
mencionar que, este Tribunal advirtié que previo a los meses reclamados, el servicio de agua potable se
encontraba directo -es decir, sin medidor instalado- circunstancia que también fue documentada en el
histérico de consumo (folios 20 y 80) y en el detalle de la inspeccién efectuada en fecha 05/06/2018
(folio 76). A manera de ejemplo de lo anterior, pese a que la instalacién del nuevo medidor ocurre en
junio de 2018, la variacién de consumo fue especialmente sensible para la consumidora desde la
facturacion de octubre de 2018, pues como se aprecia en el ya citado histérico de consumo, en el mes
de septiembre de 2019, el cobro por el servicio de agua potable se llevd a cabo por estimacion, pues
carece de lectura real y la cifra facturada —de 33 metros ctibicos- se obtuvo de la media de facturacion
de los seis meses previos, ello, de conformidad a lo establecido en el articulo 5 B inciso 4° del acuerdo
ejecutivo nimero 532, de fecha 01/06/2011 (“Pliego Tarifario de . .20117).

En relacién al cobro del servicio para el mes de enero de 2019, este Tribunal valord, que segiin el
histérico de consumo no se tomé lectura por parte de la. . = no obstante, la cantidad de metros
cubicos facturada, fue determinada por la proveedora mediante el procedimiento antes sefialado de
promedio de facturacién de los seis meses precedentes, equivalente a 34 metros clibicos — articulo 5 B
inciso 4° del pliego tarifario 2011-.Y, 3) el grado de afectacion del medidor 18064579 (-0.70%)
instalado en la cuenta 04784271 se encuentra dentro del rango de tolerancia permitido por la NSO
23.46.03:09 “Medicién de Flujo de Agua en Conductos Cerrados Totalmente Llenos. Medidores para
Agua Potable Fria y Caliente. Parte 3. Equipos y Métodos de Ensayo (8.2.4.4)”, la cual establece que la
tolerapcia real descargado es +5% , por lo que podemos concluir que el medidor funciona correctamente.

Aunado a lo anterior, la prueba analizada no permite sustentar los términos de la denuncia, ni los
indicios han quedado comprobados, por lo que este Tribunal debera proceder a absolver a la proveedora

de la infraccién atribuida.

VII. DECISION

Por todo lo expuesto, y sobre la base del articulo 101 inciso segundo de la Constitucién de la
Reptiblica; articulos 18 letra c), 44 letra e), 83 letra b), 146 y 147 de la Ley de Proteccién al Consumidor
RESUELVE:

a) Téngase por agregada la documentacion presentada por el licenciado
+, la cual consta en folios 76-86.
b) Absuélvaseala. g - -de
la infraccion establecida en el articulo 44 letra e) de la Ley de Proteccién al Consumidor, en relacién
a la denuncia presentada por la sefiora « por las razones establecidas

en el romano VI, letra B, niimeros 2 y 3 de esta resolucién.

Notifiquese.

INFORMACION SOBRE RECURSO




Recurso procedente de Plazo para interponerlo: 10 dias hébiles contados a partir del dia
conformidad al articulo 132 y 133 | siguiente a la notificacion de la presente resolucion.

de la Ley de Procedimientos
Administrativos:
Reconsideracion.

Lugar de presentacion: Oficinas Tribunal Sancionador, 7°. Calle Poniente y Pasaje “D” #5143, Colonia
Escaloén, San Salvador. '

Autoridad competente: Tribunal Sancionador de la Defensoria de la consumidora
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