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n.HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES

~F.ñ fe.chal2/Ó6/2Ü2_l, el consumidor en su denuncia expresó que:
"fe sstcm realizando cobros excesivos en la factura de agua eon número dé cuenta en la factura

del mes de Mavo.2!)2i v junio 2Ú2I informando que su consumo normal cs del mmnno en mmuehk

habitan 4 personas, por lo que el consumidor considera que el cobro que le están realizando en este meses

es excesivo ya que su consumo es Mínimo j no ha identificado fugas en el inmueble" (sic).

Posteriomaente se agregó al reclamo las fectiiras por el se:tvicio de agua potable correspondientes a los

meses desde julio y agosto de 2021.

!H, PRETENSIÓN PART1.CUI.AR

§1 consumidor solicitó: "ajuste en las facturas de los meses de mayo/2021 y junkv 2021. tusándose en

las lecturas reales que refleja su medidor de agua, motivo por el cuai solicita, se genere insptc,,:>in ['ata

rectificar ¡a lectura y se le facture según su consumo >* no estimaciones; y que se deje a invea.ya^ Im los

meses en reclamo, así como aquellos otros meses que pueden someterse a reclmio mientras e¡. aso este el

proceso " (sic). ■

TV. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DF I.A INFR-ACCION^
~~A ia'^'^veedora denim^^ e la posible comisión de la infracción inu> grave establecida en
el artículo 44 letra e) de la Ley de Pratección al Corcsiimidor -en adelante l.PC-, que estipula; "Son

infracciones mtty graves, Lti aLeioms u omisiones siguientes: (...) realizar (..racacas abusivas en perjuicio

de los consumidores, (...) " en rdacic ti al artículo 18 letTac) de la misma ley, que establece; '■''Quedaprohibida
j todo proveedor: c) Sfectm eohro^ indebidos, tales corno cargos directos a. cuenta de bienes o senncios

' que no hayan sido previamente amormados o .solicimdos por el consumidor En caso de comprobarse
' la coraisióft de dicha infracción, acarrearía la sanción establecida en elartíciilo. 47 de la misma nomnat¡\-a,
siendo la multa hasta de quimentos salarios mtmmos mensuales urbanos lii la industria,

1 Bn principio, es importante destacar que, para la configuración del cobro indebido corno conducta
' constitutiva de infracción, no .se exige, entre sus elementos tipo, que es cobro en mención se haya concretado

en todo caso, en el sentido de que la consumidora hubiese pagado la suma cobrada indcbidanieme. La liguia
del cobro indebido se perilla cuando se realiza un cobro sin respaldo legal, esto es, cuando no se a,cred!ta ta



ex.i$renc¡a de una obligación entre las pártes Y es que, debe aclararse que el cobro indebido se define como

la acción de exigir alguna cosa de la cual no había derecho a cobrar.

Ahora bíem para que exista el derecho de cobrar, se requiere de ta preexistencia da una relación

contractual de la cual se deriven obligaciones para ambas partes, que podrán consistir en prestaciones de

daij hacer o no hacer..

^ Eí carácter indebido de! cobro que cita el artículo 18 letra c) de la LPC, se fimdamenta en el hecho ,que

ei mismo no cuaote con un respaldo legal ni contractual, o que se bagan cargos a la cuenta de la consumidora

por la adquisición de bienes o servicios que éste m haya solicitado o no haya efectuado, y menos autorizado

cargarlos a su cuenta, e, inclusive, que se le ex.ijaíi sumas en concepto de pago de obligaciones sin demostrar

las causas que la generan.

■  En ese ordénela Sala de lo Contencioso Administrativo ao:. adelante SCÁ—, mediante sentencia

pToniinci.ada el 06/11/2013 en. el proceso ;referencia 3.05-2010, sostiene que "En ocasiones, los cúbros

. indebidos fiemn origen en una acimción 'fraudulenta^- a con malicia por parte del proveedor, sin embargo,

la mayor parte de los casos corresponden a deficiencias en ia admmisiración interna del proveedor El

artículú 18 literal c) de la LPC\ es el que nos enmarca como práctica abusiva efectuar cobros-indebidas,

este ' artículo tiene una naturaleza enmclatíva y no taxativa, ya qm se entiende en la: ley, en derecho

comparado y en doctrina, que un agente econámico realim cobros , mdebidos cuando el proveedor cae en

unco más dé los siguientes supuestos: q) cuando se cobra por medio de facturas o por cualquier otro medio

can ei mismo fin, servicios que no han sido c/kciívamente prestados; bf ̂ '^tmdo se altera la estructura

tarifaria sin que medie aiiíorización delcobrú por parte del consúmidor; y e) cuando se efectúa m cobro

sin el respaldo que lo legitime para realízarld\

Cabe seoálar que, trufándose da una práctica abusiva, por supuesto cobro indebido, en el servicio de agua

potable, se requiere, para efectos sancionatorios, que esta Tribunaí cuente con prueba que demuestre que se

eiccluarcMi cobros ai constmidor en la prestación del servicio de agiia potable y que esos cobras m se

encuentren jubtiricadi)s contractua! o legalmente.

V, CONTESTACION DE LA PE()¥E^^ DENUNCIADA

Se siguió el procedimienti^ consignado en los artículos 143 y siguientes de la LPCC respetando la garantía

^ de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora, quien compareció confbme a las actuaciones qué se

i detallan a condmiacion . -

El día 23/0 7 '2024 se recibió en esta sede, escrito fíniiado por e! licenciado^

por rucdfc del correo electrónico de este Tribunal en calidad de Apoderado Gúnerdí Judicial de la proveedora

Aéniioi^írrción Nacional de Acueductos y Alcantarillados -ANDA- (ft. 3.5 y 36); mediante el cual contestó

en sentido negativo audiencia de la resolución de inicio.
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Así mismo, en fecha 23/09/2024, se recibió escrito firmado por el referido apoderado (fs. 40 y 41), por

medio del cual contestó la áudíenda de apertura a prueba conferida, é ioeofporó prueba documetital de fs. 42

ai 47, y expuso:

''Con fecha 22 de jwiio de 2022, interpuso denwieia el señor '

interpmo denuncia en Defemoría del Consumidor, mostrúndo desacuerdo con la factvrac-ión

de ¡os meses de mayo y junio de 2021.

(...) Dentro del proeédimieniQ en la etapa coneiliatoria, se explicó la procedencia de la facturación,■
exponiéndole que ¡a facturación realmáda en las meses feelamadtM era éOngruente con las lecturas
mensuales y con ¡as lecturas especincas encnniradas en u\ insiií\,cioms realícadas en t-/ inmiieblt. del
denunciante.

(...) Para eUaso, el dernoh lante reclama ¡a facturación de lo.s meses de iiutvo de 2021 (3-i m.<<. jun-o
de 2021(48 mJ); julio de 2021(49 m3) y agosto de 2021(40 m3)

(...) Los promedios de los consumos regbtrados en inspecciones realizadas en el inmueble del
Idcmmcianíe. imiicun: t/uc de.sCc el 2'' (¡¡.2021 C85 nü, hasta e! 2021 .'s2ó mJj vr rcgrno un

consumo de 2S5 nú en 150 días, es Jet ir un consumo diario de 1.56 m3 de agua potable, y mcnsuai Je 4 ■
'5. es decir, una cantidad Je consumo i ongruente con el rango de ¡os meses reclamados

(...) Otro análisis de consumó que se puede realizar para este periodo, parte de la lectura tomada ene!
mes de 26''0o.2i)2I ', 820 nú) hasta el 14 (18 2021 (878 mD. en este periodo se regismo im consumo de 58

' metro cúbicos en 49 días, brindando un promedio diario de consumo lie 1.183 mJ y mensual de 36 m3, es
\decir, dentro ded rango facturado para el mes de agosto de 2021.

(...) En aras de un análisis equilibrado del caso, no está de más analizar que en los meses de jebrero,.
marzo y abril de 2021, al usuario se k facturó un comumo menor, debido a la imposibilidad de toma de
lecturas, en dichos meses correspondía una facturación de alrededor de-47 metros cúbicos y se kfacturó-en
la realidad por 27, 29 y 30 m3 respectivamente.

(...) Cabe mencionar que en varias inspecciones se observó que el nmlidor -seguia-jmcumando m ¡a
inspección del 06 di enero de 2u2I no ve dejo pasar al pirsvnal a realizar mspeccion, r« .nspi^cion dJ,

■■ 14 '08,'2021 <...) se observó un fallo en el flotador del inodoro, lo que era una fuga qtm estaba auxioftlo ci
consumo.

1  (...}■ En- concimión, la factumciórt realizada por ALí> l ki ndo >e\pkd<.>dc por ki turas -ealc^
encontradas en el inmuehk del denuncíame. scñalarJos^ posibles causas ¿leí alm comumo ¡u existencia u

í tmas y el uso del agua de forma aparentemente ex..Lsi\a Sohtc lasfigas 4\D í no es njpon.sdbk m
f' reparar, únicamente las sugiere, convirtiéndose en responsahilidud del usuario examinar medíante

■ fontaneros especializados la existencia de las mismas y de ser procedente la reparación. ' tsic).

A



Asi mismo, en fecha 15/10/2034 se recibió escrito finnado por el apoderado de la proveedora (fs. 501

por medio del eiiñl adiirata dociiiiientaGÍón qm ofrece como prueba (fe. 51 -73)

Es convenieBte señaiar que lo argumentado por al. apoderado de la proveedora, respecto a que los cobros

denunciados han sido realizados confomie a la lectura del medidor, se encuentra astrecliameiite relacionado

con la valoración de 1.a prueba o.freeida, por lo cual será analizado en los siguientes apartados de esta m.isma

resolución.

VL V,ALO:RACíÓN- »E prueba IIFX^HOS .PROBADOS

Á. De conformidad con los artícü.los 146 de la í PC \ Kki me 3"^ de la. Ley de Procedimientos

Administrativos,-eo adelante I.PA-, las pruebas oportunas, pertinentes y conducentes aportadas en e!

p.rocedi.miento, serán valoradas conforme a las reglas de la sana crítica; a excepción de la paieba docuniental,

la cua.t se realizará confonne al valor tasado da la misma en. el derecho comuiL

Hn ese sentido, la Sala de lo Constitucionai -en adelante SCn™ en la resolución, final pronunciada, en al

proceso acimoJado con' !mm.ero de referencia .23-2003/4fe20{)3/50-2003/17-2005/21-2005, de fecha

1&/12/2009, en lo que concierne al va.lor tasado de las pruebas mencionó: ''Cuaméú la 'uiilízación' de la

máxima dé £xpemmm vieme predeiermiMaáapúr la narma praeemif haMmms áei sistema de palo ración

deñomimidú prueba lasada a iarifd legai; es decir, en la prueba tasarla o tarifa legal lo que hace el

iegislador es proveer ima de Im máximas que deben mlegrarse al razonamiento probatoríú del Juez, como

la premisa mayor del silogismo Jimdamental sobre cada medio de prueba j.f éi iegisiador señala una lisia

de medim, de prueba y a cada umi fe asigfm un deierminadú y precisa valor probatorio -certeza obfetípa-;

es decir que, en este caso, amparado en la seguridadjurídica, el legislúdor determina previamente la máxima

de experiencia, aunque cm dislinia fuerza dependiendo de la prueba de que se tratd' (ios resaítados son

nuestros).

■ Dicho •esto, ei articulo 106 inc. 6'^ de la .LPA dispone: 'Xas documenios formalizados por ios

funcionarios a los que se reconoce ¡a condición de aiMoridady en los que, observándose los requisitos legales

úorrespondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, harán prueba de estos salvo que se

acredite lo contrario'', , .

Además/el articulo .341 del Código Procesal C.rvil y Mercantil en adelante-CFCM- ,determina e! valor

probatorio de los mstrunientos, así: imírmmemtm póMicm constituirán prueba fehaciente de ios

/iCc/ifO, Oá tos o estado de cosas que docufrienten; .de la.fecha y personas que imervie?ten en e! mismo, así

como del jedaiario o funciúnarfo qm lo expide. Los imtrmmeniüs privados hacen prueba plena de su

contenido y otorgantes, ..sí no ha sido impugnada su autenticidad o ésta hci quedado demostrada. Sí no quedé

'demmtmáa irm .ia impMgmaciéñf Im Jmtrmmmtos. se valorarán comforme a im reglm de ia sama crííicm

(ios resaitados-sonnuest^^

^ „ .Firmimeníe, el artículo 63 del Regianieoto de la.LPC, viene a reforzar lo estipulado eo. e! derecho comáir

:d establecer. Las acias meaianíe las cuales los.funcionar ios. .de la Defensor ia hagan constar- las actuaciones'



que realicen, harán fe, en tanto no se demuestre con prueba pertinente y suficiente su inexactitud o falsedad.

El mismo valor probatorio tendrán los informes y otros documentos que emitan los funcionarios y empleados

de ¡a Defensoría, en el ejercicio de sus funciones.

Así las cosas, este Tribunal valorará la pnieba de conformidad a los métodos aceptados en el

ordenamiento iurídlco, para posteriormente detenninar si en el presente procedimiento se ha configurado la

infracción, consignada en el artículo 44 letra e) de la LPC, por realizar cobros indebidos.

B. ,Eo el presente procedimiento sancíonatorio, se incorporó y admitió prueba documental consistente

en:

7

1. Fotocopia dé facturas; (fs. 5,6, 18 y 19) y estado de cuenta eniitido en fecha 23/07/2024 (fs. 47), con

los que se acredita la relación de consumo entre el denunciante y la p.roveedora; así como ios cobros
realizados por la proveedora durante ios nieses de m.ayo, junio, julio y agcisto del año ¿021.

2, Certificación de ficha catastral (fs. 46), etl la cual se coasigna que en .fecha 14/05/1973 se realizó la

instalación del servicio: en .fecha 26/02/2020 se realizó la instalación del medidor numero

marca AHS y que el estado del medidor es "Ftineionando", y que el últi.mo movimiento se dio en
fecha 05/07/2021.

3. Certificación de histórico de consumo (fs. 42) y certificación de torn.iularios para la lectura de

medidores -AIMOA.l..,EC'I-- (51-73) en las que se evidencia que: (i) hay registro de lectura real para

los meses de mayo, junio yj'tdio del año 2021; (ii) nó existe registro de lectura reai para, el-mes de
agosto cM áño 2021, ■

4, .Detalle de i.nspeccioües relacionadas a. la cuenta (fs. 43 4os ocgun dicha documentación
durante el periodo denunciado se realizaron inspecciones los días 2b'06 202 i y 14/08/2021, mediante :
las cuales se estableció que: (í) medidor marca AHS, lectura 820 "kciuru \ numero uc

medidor rectificado, se realté inspección en el inmueble, haciend > ¡nrcbas hidráulicas y ai cerrar

.  ¡odas las salidas de agua, ei medidor sigue registrando comtmm a rcmm de 0.3 dec. de itx min. -

' ¡2.96 mts3 al otc.v el servicio abastece a un inmueble domiciliar, el rncdid.ngfmckma normal, no

■ posee válvula desairadora (ü) medidor marca AHS, lectura 878 "leeíwa y numero de
medidor rectificado, el servicio se encontró activo normal, abastece a wi inmueble domiciliar,

usuario solicito detección de fisga interna en agencia anda metrosur. él medidor fimeiona- normal
esto se determinó porque había m chorro abierto, se 'verifico que al abrir el chorro para ver. el
fwh ionarmcmo ac cerraron vahukis v el me<Mor detuvo su ■■ p< >r eso "<> .ve realao deas, ton

de fuga interna, el flotador del inodoro no funciona adecuadamente. ' No po.$ee' válvula
desairadora.".



linalmciite. cabe aclarar que st bttn la proveedora proporciono como prueba doeuiiieotal certificación

de detalles de inspecciones realizadas en fechas 27/01/2()21:j 06/01/2021 y 21/09/2020 (fs, 43-44), no serán

valoradas por no estar comprendidas dentro del. periodo deniinc.iado,

VII. ANÁLISIS DE LA CONFIGÜBaCION DF LA INFRACCIÓN

.A,.l respecto, esta Tribunal Saocionador deberá analizar - en el ca^o en particular que, en la p.re$tació.n

del servicio de agua potable, los cobros denunciados no se encuentran justifícados eonlmctiial o legalnieiite.

AcEs importante reiterar que las contoíacíónes para el suministro dé .agua potable -■noro.o servicio

poblico- 00 se encuentran reguladas con requisitos o soiemnidadas específicas como otro tipo de contratos

dentro del ordenamiento jurídico salvadoreño; por tanto, en la mayoría de los casos, se trata de contratos

cumBcnsualeSv, ' . . '

No obstante i.ó anterior, la jurisprudencia de la SCA señala que siempre qme sus estipuimeimes

amímcimies mú cañíemplm umm áispmicién diftreme, su úcemmar debe uf miarse a Im mrmutivm
púMiem apMmUes a la maierm qm, en El Salvadm^ sm Im áispmidmes emitidas por el Mimisíerm de

Ecün&mm respeciú a Jm servMm que pre$ia ÍM.ANDAE (Sentencia dictada el 21/06/2017, en el proceso

coiitencioso adrnmistrativo con refereeciá 313-2014),

B. Que en ese contexto, para garantizar la correcta facturación del servicio de agua potable., la proveedora

denunciada deberá de cumplir con lo dispuesto eo. el i.nc.iso primero del artículo 5 del Acuerdo Ejecutivo

1.279 en el Ramo de Eeo.n.om.la, del 1.0/09/2015, publicado en ei .Diario Oficial número 165, Tomo 40S, en la

misma fecha--en adelante Acuerdo .Ejeciitivo 1279-; el cual, esrablece que: Toda conexión de acueducto

deberá contar con un medidor para el control del comumú, sobre cupa lectura se hará la respectiva
Jdciuración del servicio.

Además, ,en aquellos casos en que sea imposible la toma de leetura se deberá de verificar la aplicación
de la regla supletoria de facturación contenida m.. el articuio 5-B del Acuerdo Ejecutivo numero 532 en el
Ramo de Economía, del Ui/06/201 R publicado en el Diario Oficial niim.ero 106, lomo 391, del 08/06/201;

el. cual establece, para la correcta lacturación, caso de imposibilitarse la toma de lectura 'Y/,/ se cobrará de

acuerdo al promedia de los últimos 6 meses en qm sise pudo realizar la lectura
Asitnisrno. para la correcta faciuración, el medidor instalado en el inmueble para el control del consumo

deberá presentar una. tolerancia en el volumen real d.escargado entre ±5%, rango de tolerancia pemaitido por
Ia N SO 23 46 ..03:09Aledicióo de Flujo de .Agua, en Conductos Cerrados Tota.lin.ente, Lleños. Medidores para
Agua Potable l ría v Caliente. Pane T Equipos y Métodos de Ensayo ( 8.2.4.4)'/

G. Así, con basa en ios elementos probatorios señalados en ei romano ¥1 de la presente resolución, ha.
quedado comprobado:

1 . -La reiacícán de consuino ex.istante entre el consumidor y la proveedora denunciada..
2. íYucel cobro por consumo de agua potable de los meses de mava ¡¡mió y Julio del año 242 ' fueron

realizados co;o.,:fo.rme a lectiini real obtenida del medidor, según lo dispuesto en el inciso prjiíCro de!



artículo 5 del Acuerdo Ejecutivo número 1.279 en el Ramo de Economía, del UV09/30LA publicado

en el Diario Oficial número 165, Tomo 408, del 10/09/2015; el cual establece que Toda conexión de

acueducto deberá contar con urí medidor para el control del comumo, sobre cuya lecíte^a se hará

la respectivaJacturación del servicio.

3. Que respecto del cobro por consumo de aguajpotable del mas de agosto del año 2021, la facturacióo.

fiie realizada de acuerdo al consumo promedio de tos últimos sais meses facturados, coiitonne a !o

establecido en. el. inciso cuarto del artículo 5~B del .AcuerdD :Bjeciit{vo número 532 en el Ramo de

Economía, del 01/06/2011, piiblieado en el Diario Oficial número 106, Tomo 391, del 08/06/201; el

cual establece cpe en caso de imposibilidad en la toma de lectura cobrara úe acuerdo ai

promedio de ios últimos 6 meses en que si se pudo realizar la lecmra. '3. . .

4. One scgim inspección realizada en fecha 26/06/2021, a U cuenta se dio como resultado el

hallazgo que: 'di cerrar iodos las salidas de águá el medidor sieuc reyistr ando ̂ onsumo a razón

de OJ dec de ltx 'mim^ 12.96 mis3 al. mes por lo tanto, resulta una tuga de .importantes

dimensiones para el consiioio total, y para los efectos de la mctnracior del ̂ c!\ iciu d.c agua potable

en mención. Siendo dicho desperfecto imputable al con^ii d r '^cgun 7^ dispuesto en el número - I

letra .A del Instructivo .Administrativo para el Análisis iucion de Reclamos por Factaracion

aprobado por Junta de Dohierno, medíante Sesión Ordinaria celebrada ei día 2//O//.¿O 10 que
establece' \\mS(0 ¡>ara uVncgur un ̂ axiamo A cuando a tXi C'^o st tmn o Uiga^ i Vk)

visibles pero detectabJes en ¡í.s mstaiacíoms hidráulicas del cliente

I).» hñ Síntesis, se evidenció que el cobro realizado por la provcedont durante los meses desde inavo^ a

agosto del ano 2021, fiie efectuádO'con. el respaldo normativo y técnico que legitima a la ■proveedora para,
realizarlo, siendo que la asistencia de ftiga., era k cansa da los consutB.os qiic el dermocia.ixte consideraba
elevados y que constiiiiian su reclonuv perc^ las mismas scm imputables al consumidor, comprohándv'^se asi
el dicho d.e! apoderado de la .cien.imciada, respecto de los cobros tacturíuios esos masesv ■ ■ ^

]\\v consiauicTik, considerando que la prueba analizada no penriiie su-Ntenui ios tenninos úr la JcniuKia.
este Tribunal, estima procedéntevi&so/ver la proveedora de la inffocción atribuida y i:elac.lDnada Cimcarnente

A 1 }s coosiiinos de los referidos óieséS;:

VIIL BEíTSKIA

" Por lodo lo expuesto. > Sifere la kise de! artíciiio 101 inciso segundo de la ióoiisuuicion de la República:
artíeiilos 18 letra c), 44 letra:e), :83 .1.ete^ 1 lo > 1 A de la 1 e> de Fioteccu^n ai C<aisumidm 132 y 133 <ic
la Ley de Procedínüentos :ÁdmÍB.Ístraíivos; 502 del (fedigo Procesal ywú y Mercantil, este Iribimak
RESÍJEIiVl: . . ■: - ^

■ • a) ¡encame /x r aiyfepado^ les escritos presentados por ei apoderado general judicial de \^d)A > la:
dooymeniaciunquc.ujnsUagtegadacorf los.ofismosde6AQa.l-73ó :



í)) Desemmese la presunta configuración de la infracción prevista en el anículo 44 letra e) de la LPC,

por realizar prácticas abusivas en perjuicio de los consumidores, relacionada al cobro

córrespondiente a ios meses de mayo a agosto de 2021, segán el análisis expuesto en el romano VII

de la presente resolución.

c) Absuélvase a AN DA de la supuesta coinisión de la iiifracelén establecida en el artículo 44 letra e) de

la LPC, en relación a la denuncia prí tnt id i por el señor .por

las razones establecidas en los romanos \ l % \II de esta resolación respecto del cobro tacturado en

los meses de mayo a agosto de 2021.

d) Hágase del eonocimiento de los tntervinientes que, en cumplimiento al artículo 104 de la I./PA y de

conformidad a los artículos 1.32 y 133 de la misma ley, la p,re.sente resolución admite recurso de

recons iderac ion, el cual puede ser inter|>iiesto ante este m isnio Tribunal Sancionador de la Defensoría

del Consumidor, dentro del plazo de diez días hábiles contado.s a partir del día siguiente a la

notificación de la presente resolución, en la dirección siguiente; T. Calle Poniente y Pasaie "D"

#5143, Colonia Escalón, SaiJ Salvador.

e) Notifiquese.I

■\
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Jové I oiusick Castro
Presidente

' Pablo .Ipa^íeiaya Meléndez
^"'Friitíer vocal

h

Jiáin Carlos Raoiírcz Cieofuegos^
Segiiodo vodal

FROMNCIABA POR MIEMBROS DpIL TRIBUNAL S^NXTONADOR DE LA
DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR QUt LA ftiSCRlBEN. /

iburmi Sanciona

-

Secretar
/


