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TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR: Antiguo
Cuscatlan, departamento de La Libertad, a las doce horas con veinte minutos del dia veinte de
marzo de dos mil diccisiete.

El dia trece de marzo de dos mil trece, la licenciada

presento escrito en ¢l cual solicita se le tenga por parte en su calidad de apoderada de
la ' —en adelante —, en
sustitucion del heenciado ! alega argumentos de defensa con
respecto a los hechos atribuidos en contra de su poderdante, los cudles seran conocidos en la
presente resolucion y ancxa la prueba documental que consta agregada de folios 47 a 69.

En vista que con la documentacion presentada —folios 44 a 46- la

ha acreditado su personeria, este Tribunal resuelve tenerla por parte en su calidad de
apoderada de la proveedora + se tiene por agregada la documentacion ancxa a su escrito
(folios 47 a 09).

Habiendo concluido el trimite del procedimiento y sin que se encuentren prucbas
pendientes de practicar, es procedente realizar el andlisis de fondo:

I. El presente procedimiento administrativo sancionador, se inicié con base en la
certificacion remitida por el Centro de Solucion de Controversias de la Defensoria del
Consumidor ~CSC~, en relacion con la denuncia interpuesta por la sefiora |

contra la
por supuesta infraccion al articulo 44 letra ¢) de la Ley de Proteccion
al Consumidor —cn adelante LPC- en relacion al articulo18 letra ¢) de la referida ley.

En dicha denuncia, la consumidora manifesté que la proveedora le generé cobros
indebidos en las facturas de los meses de diciembre de dos mil once y enero de dos mil doce,
por montos de doscicntos cuarcnta y tres dolares con treinta y seis centavos de délar de los
Estados Unidos de América ($243.36) en cada mes, con lo que no esta de acuerdo debido a que
no corresponden al gasto real que del servicio hace la vivienda, pues no existen fugas y solo
habitan dos adultos y dos nifios.

I. La denuncia de mérito fue admitida mediante resolucion de las doce horas con
diecis¢is minutos del dia (rece de junio de dos mil doce, contra la referida proveedora, en la que
se detall6 la infraccion atribuida que se encuentra establecida en el articulo 44 letra ¢) de la LPC,
enrelacion al articulo 18 letra ©) de fa referida ley, por supuesta realizacion de practicas abusivas
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consistentes en cobros indebidos en el servicio de distribucion de agua potable, lo cual, de
comprobarse, daria lugar a la aplicacion de la sancion prevista por el articulo 47 de la misma
normativa.

En la misma resolucién de inicio, se cité a la proveedora presuntamente infractora, para
que dentro del plazo que sefiala el articulo 145 de la LPC, por medio de su representante legal
o apoderado, ejerciera su derecho de defensa.

Mediante escrito que consta agregado a folios 32, el licenciado

en su calidad de apoderado de sostuvo que no son ciertos los hechos atribuidos
a su representada, en razon de que los cobros son correctos pues corresponden a consumos reales
y ofrecié prueba documental.

Posteriormente, el procedimiento se abri6 a prueba por el término legal de ocho dias

hébiles de conformidad al articulo 146 de la LPC; periodo en el cual la licenciada

presenté la prueba documental que consta agregada de folios 47 a
69, con la que pretende establecer que su poderdante no ha incurrido en la prohibicién de
efectuar cobros fuera de los términos contratados (indebidos), ya que los cobros realizados son
correctos y en ningun momento ha cometido una préctica abusiva en contra de la
consumidora, pues con los medios probatorios de descargo aportados se refleja que las lecturas
son reales, congruentes y correlativas al gasto y consumo realizado, por consiguiente afirma que
su representada no ha incurrido en la infraccién atribuida.

ITL. Ahora bien, previo a realizar el analisis de fondo, resulta necesario hacer una breve
referencia sobre el servicio de suministro de agua potable.

1. En razon de que el presente caso esta relacionado con el servicio de suministro de
agua potable, es preciso mencionar que éste es un recurso natural limitado y un bien piiblico
Sundamental para la vida y la salud, considerado por el Comité de Derechos Econémicos,
Sociales y Culturales de las Naciones Unidas como un bien social y cultural y no un bien
econdmico, en razbn que es indispensable para la vida. Dicha afirmacién explica la razén del
porqué el servicio que sobre éste se brinde debe ser controlado y garantizado por el Estado; es
decir, éste debe asegurar que dicho servicio esté al alcance de todos. Ademds, cabe apuntar que
las normas internacionales de derechos humanos comprenden obligaciones especificas en
relacion con el acceso al agua potable.

Es importante destacar que el suministro del agua potable es un servicio pablico

considerado de interés general; ya que, el calificativo de “publico” no se refiere a la persona que
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lo realiza o presta, sino al destinatario (servicio para €l publico). En ese sentido, se satisfacen
necesidades o intereses colectivos o generales de una poblacion o una parte de ésta, para la cual

se cred el servicio, pudiendo estar tanto a cargo de la Administracion Publica —como en el caso

que nos ocupa-, o de particulares mediante la via de la concesion.

Tradicionalmente, el régimen de los servicios Publicos esta vinculado a los principios de
legalidad, continuidad, o regularidad, adaptabilidad al progreso tecnoldgico, neutralidad e
igualdad.

2. Asi, a nivel jurisprudencial, la Sala de lo Constitucional de la Corte Suprema de
Justicia, se ha pronunciado en relacion a las caracteristicas de los servicios publicos, tomando
en cuenta la concepcion funcional de los mismos, estableciendo que el niicleo de la construccion
y sistematizacion doctrinaria del concepto de tales servicios ha girado en torno a tres elementos
basicos: la necesidad o interés que debe satisfacerse, la titularidad del sujeto que presta el
servicio y el régimen juridico del mismo.

Respecto del régimen juridico aplicable a dicho servicio, se ha concluido que por su
actividad constitutiva, es necesario y conveniente que sea regulado en el édmbito del Derecho
publico, para efecto de evitar abusos de cualquier orden en que pudieran incurrir quienes
presten o realicen el servicio. (Entre otras sentencias, la pronunciada a las quince horas y quince
minutos del dia siete de enero de dos mil cuatro, en el proceso de Amparo referencia 1263-
2002).

Finalmente, es importante destacar, que los servicios publicos tienen caracteristicas
esenciales y propias, entre ellas, la prestacion efectiva, la continuidad y la igualdad con la que
se otorga, pues debe prestarse a quienes se encuentren en las mismas condiciones y ningun
usuario que reciba ese mismo servicio puede pagar una tarifa o precio distinto a los que se
encuentran en similares circunstancias. Asi, la misma Constituciéon scfiala que es deber del
Estado proporcionar o supervisar —en el caso que son prestados por particulares— este tipo de
Servicios.

Es evidente el cardcter de interés piiblico que el aprovisionamiento de agua implica
paralos habitantes de una poblacion en general, por ser un elemento esencial para la vida y la
conservacion de la salud, ya que en la medida en que todos los ciudadanos tengan el servicio se
puedc asegurar una calidad de vida aceptable para su desarrollo humano. Sumado a lo anterior,

se trata de un servicio que satisface una necesidad publica y colectiva.




De lo anterior, este Tribunal concluye que: (i) el suministro del agua potable es un
servicio publico, considerado de interés general; y, (ii) que la calidad de publico, no se ve
afectada por la titularidad del mismo, es decir, puede estar a cargo de la Administracion Publica
o de particulares.

Las anteriores acotaciones jurisprudenciales reconocen la estrecha relacion que existe
entre el interés publico y la prestacion de servicios publicos por parte de empresas o asociaciones
privadas y destacan ciertos criterios juridicos que el Tribunal no puede soslayar al apreciar la
necesidad de obtener agua potable que tiene la poblacion y, al mismo tiempo, sea suministrada
bajo condiciones que gocen de certidumbre, transparencia y calidad.

IV. Expuesto lo anterior, corresponde ahora analizar: a) los elementos subjetivos y
objetivos constitutivos de la infraccion contemplada en el articulo 44 letra ¢), en relacién al
articulo18 letra c) ambos de la LPC; b) la prueba que consta en el expediente; y, ¢) analisis y
valoracién de la prueba, para luego concluir si la proveedora denunciada cometié la infraccion
atribuida.

A) Respecto a los elementos subjetivos y objetivos constitutivos de la infraccién
contemplada en el articulo 44 letra e), en relacion al articulo 18 letra ¢), ambos de la LPC.

El articulo 44 letra e) de la Ley de Proteccion al Consumidor, establece que constituye

“

una infraccion muy grave: “...realizar prdcticas abusivas en perjuicio de los consumidores”.
Asimismo, el articulo 18 de la referida ley dispone que queda prohibido a todo proveedor por
considerarse como prictica abusiva lo siguiente: (...) ¢) “Efectuar cobros indebidos, tales como
cargos directos a cuenta de bienes o servicios que no haya sido previamente autorizados o
solicitados por el consumidor. En ningiin caso el silencio podrd ser interpretado por el
proveedor como sehal de aceptacion del cargo de parte del consumidor”.

Las précticas abusivas son todas aquellas actuaciones de los proveedores que coloquen
al consumidor en una situacion de desventaja, de desigualdad o que anulen sus derechos. Motivo
por el cual, el articulo 18 letra ¢) de la LPC, establece en especifico como practica abusiva el
cobro cuyo carécter de indebido se fundamente en el hecho de no contarse con un respaldo legal,
ni contractual, es decir, que no se pueda acreditar a la existencia de una obligacién que emane

de la ley o de la libre voluntad de las partes.

Es importante destacar que para la configuracion del cobro indebido como conducta

constitutiva de infraccioén, no se exige, entre sus elementos tipo, que el cobro en mencién se




haya concretado en todo caso, en el sentido que, el consumidor hubiese pagado la suma cobrada
indebidamente.

Asi, el cardcter indebido del cobro que cita el articulo antes mencionado, 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 €ste no haya
solicitado 0 no haya efectuado, ni 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 sintesis, cuando no se acredita la existencia de una obligacion 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.

En consecuencia, este Tribunal debera analizar segun la prucba que consta en el
expediente si la conducta atribuida a la proveedora denunciada encaja en el tipo contenido en el
articulo 44 letra €) de la LPC, es decir, realizar-practicas abusivas en perjuicio de los
consumidores, de forma concreta “efectuar cobros indebidos” (articulo 18 letra c) en perjuicio
de los mismos.

B) Una vez determinado lo que implica el contenido de los articulos antes relacionados,
se valorard la prueba que consta en el expediente de conformidad a los métodos aceptados en el
ordenamiento juridico, de forma especifica en la ley de la materia, para luego determinar si en
el presente procedimiento se ha configurado la infraccion antes descrita.

Al respecto, cl articulo 146 de la LPC establece que ¢n los procesos ventilados ante este
Tribunal seran admitidos los medios de prueba reconocidos en el Derecho comun, en lo que
fuere aplicable con la naturaleza de éste, y los medios cientificos idoncos. Asimismo, en el
inciso final del referido articulo dispone que las prucbas aportadas en los procedimientos
ventilados ante este Tribunal, serdn apreciadas segun las reglas de la sana critica, que estan
basadas en la logica interpretativa, las méaximas de la experiencia y, los conocimientos
cientificamente avanzados.

El Cédigo Procesal Civil y Mercantil —de aplicacion supletoria en el presente
procedimiento, segin sefiala el articulo 167 de la LPC- establece, en los arts. 312 al 316, que la
prueba tendrd por objeto las afirmaciones expresadas por las partes sobre los hechos
controvertidos, que debe haber sido obtenida de forma licita y estar relacionada con el objeto de

la misma, ademas de ser idonea seglin las reglas y criterios razonables. En otras palabras, para




que una prueba sea valorada debe ser oportuna, pertinente y util. Por ello, la prueba estd dirigida

a la obtencion de datos relevantes para la comprobacion de los hechos litigiosos.

i

Consta en el presente procedimiento los siguientes elementos de prueba:

A folios 5 consta el estado de cuenta corriente, enviado por correo electrénico por la
delegada de a la Defensoria del Consumidor oficina Regional de Oriente, en el
cual se detalla que para los meses de diciembre de dos mil once y enero de dos mil doce
se facturé un monto de doscientos cuarenta y tres délares con treinta y seis centavos de
dolar de los Estados Unidos de América por cada uno.

A folios 9, consta el reporte de la consulta de consumos de los altimos doce meses de la
cuenta de agua potable de la consumidora, correspondientes al periodo de febrero de dos
mil once a enero de dos mil doce, y en el mismo aparece que en los meses de diciembre
de dos mil once y enero de dos mil doce se consumieron 136 metros cubicos de agua, con
lecturas de 626 metros cubicos y 762 metros cubicos respectivamente, tomadas el
veintidés de noviembre de dos mil once y el veintitrés de diciembre del mismo afio.
Ademas, consta en el referido documento que las lecturas de consumo correspondientes
a los meses de agosto a noviembre de dos mil once incrementaron desde 16 metros
cubicos hasta 490 metros cibicos, con un consumo desde 16 metros ciibicos hasta 146
metros cubicos, pero fueron facturados 40 metros cibicos en agosto y 25 metros cubicos
en ¢l resto de los meses de ese periodo.

A folios 11, consta la declaracion jurada de la sefiora »enlaque
manifiesta que reside en la vivienda que recibe el servicio de la proveedora bajo el
numero de cuenta por tener-acuerdo verbal con la propietaria del inmueble,
siendo poseedora y usuaria de la referida vivienda y responsable de los pagos de los
servicios basicos.

A folios 16, consta el resultado de constatacion de hechos sobre el suministro de agua
potable realizado por parte de un delegado de la Defensoria del Consumidor, en el
inmueble donde reside la consumidora, el dia trece de febrero de dos mil doce, en el que
consta que a dicha fecha el servicio de agua potable habia sido suspendido.

A folios 20 y 21, constan las facturas del cobro de servicio de agua potable para los meses
de febrero y enero de dos mil doce, coincidiendo los datos antes mencionados para el mes
de enero y reflejando una lectura de 859 metros ctibicos consumidos al veintitrés de enero

de dos mil doce.
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A folios 23, consta agregado el resultado de la constatacion de hechos sobre el suministro
de agua potable en el inmueble donde reside la consumidora, realizado por parte de un
delegado de la Defensoria junto con un representante de la proveedora, el dia veintiuno
de marzo de dos mil doce, cuando se hizo constar que se retird el medidor y se le efectud
prueba, dando como resultado menos dos, quedando nuevamente instalado. Asimismo,
se detalla que no pudo realizarse la inspeccion al interior de la vivienda ya que no habia
agua en ese momento.

De folios 47 a 49, constan agregadas copias certificadas de los registros de inspecciones
historicas realizados a la cuenta en analisis en fechas tres de Junio, trece de diciembre y
veinte de diciembre, todas de dos mil once, en las que las lecturas del medidor eran de 0,
720 y 740 metros cubicos respectivamente. Sefialdndose cronoldgicamente que en junio
cl servicio estaba activo directo, el trece de diciembre que no habia fugas, y el veinte de
diciembre que la prueba al medidor dio como resultado menos tres bajo norma.

A folios 50, aparece copia certificada de la ficha de cliente en la que se indica ¢l historial
de consumo de diciembre de dos mil diez a junio de dos mil doce, en la cual constan los
mismos datos ya mencionados para los meses en reclamo, y ademas consta que el servicio
estaba suspendido de enero a junio de dos mil once, con un consumo facturado de diez
metros cubicos durante esos meses.

A folios 51, consta copia certificada de ficha catastral en la que se consigna que la fecha
de reconexioén del servicio fue el veinticuatro de octubre del mismo afio, la instalacion
del medidor fue el treinta y uno de octubre de dos mil once, y que hubo una desconexién
el siete de febrero de dos mil doce.

De folios 52 a 69, aparecen las copias certificadas de los formularios para lecturas de
medidores, denominados en las cuales se consigna que desde el veinticinco
de enero hasta el veintidos de junio de dos mil once no se reportd ningtin consumo, y que
a partir del veintidés de julio de dos mil once las lecturas de consumo van de dieciséis a
un mil ochenta y siete metros clibicos el veintitrés de julio de dos mil doce, reportando
lecturas de 626 metros cubicos para ¢l veintidos de noviembre de dos mil once y de 762

metros cubicos para el veintitrés de diciembre de dos mil once.

C) Con la prueba aportada en el presente procedimiento, se establecen Jos hechos siguientes:

facturg durante los meses de diciembre de dos mil once y enero de dos mil doce la

cantidad de doscientos cuarenta y tres dolares con treinta y seis centavos de dolar de los
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Estados Unidos de América ($243.36), por cada mes, tal como se detalla en la copia de la
factura agregada a folios 21 y en el estado de cuenta corriente de folios 5.

Durante las constataciones de hechos realizadas por delegados de la Defensoria del
Consumidor (folios 16 y 23) en fechas trece de febrero y veintiuno de marzo, ambas de dos mil
doce, no se pudo constatar la existencia de fugas en el interior de la vivienda, en la primera
porque el servicio estaba desconectado y en la segunda porque no habia agua al momento de la
inspeccion.

El veinticuatro de octubre del afio dos mil once se reconecto el servicio en la vivienda
donde habita la consumidora, y, el treinta y uno de octubre del mismo aflo se le instald el
medidor, tal como consta en la ficha catastral agregada a folios 51, pues en meses anteriores
(junio de dos mil once hacia atras) el servicio habia sido suspendido y el medidor habia sido
retirado, como se detalla en la copia certificada del historial de consumo de folios 50, y que son
congruentes con los formularios de lectura de medidores — agregados de folios 52
a 69.

Asimismo, consta en la copia certificada de registro de inspecciones historicas (a folios
48) que el dia trece de diciembre de dos mil once, el inspector de la proveedora reportd como
observacion: “se comprobé que no hay fuga, se tomo (sic) lect. Real 0720, favor gestionar
prueba de medidor”, consigndndose el codigo 225, el cual sefiala la apoderada de la proveedora
que indica “incremento del consumo es gasto, todo bueno”.

Posteriormente, el dia veinte de diciembre de dos mil once, se realizé la prueba del
medidor, consignédndose como observacion: “(...) resultado de la prueba -3, MD bajo la
norma”, segin se detalla en el registro de inspecciones histéricas agregada a folios 49.

El articulo 2 letra h) inciso final del Instructivo Administrativo para el Anélisis y
Resolucion de Reclamos de . vigente desde el dia veintisiete de julio de dos mil diez
establece “Si las pruebas técnicas reflejan porcentajes de variacion entre -6% y +6% serdn
considerados medidores normales y por lo tanto no sujetos a ajuste.” De acuerdo a la prueba
realizada, el medidor resultdé con -3%, es decir el medidor estaba en buen estado de
funcionamiento.

Aunado a lo anterior, del andlisis del consumo historico (folios 50) el cual concuerda
con las anotaciones de cada formulario (folios 52 a 69) el consumo de agua en la

vivienda de la consumidora, para noviembre y diciembre de dos mil once, el consumo leido




y el consumo facturado fue de 136 m3, lo cual se réﬂcj() en los montos de las facturas de
los meses de diciembre de dos mil once y enero de dos mil doce.

Por lo tanto, sobre la base del andlisis de la documentacién agregada al expediente
administrativo, queda comprobado que en octubre de dos mil once se instal el medidor en la
vivienda que habita la consumidora, que durante las inspecciones realizadas por los técnicos de
la proveedora no se verificaron fugas y que el medidor se encontraba en buen estado al
encontrarse en los pardmetros que indica la norma. Se colige también que los cobros realizados
en diciembre de dos mil once y enero de dos mil doce corresponden efectivamente a los
consumos de agua potable realizados por la consumidora, dado que se demostré que el consumo
facturado en la cuenta de la consumidora es correcto, pues corresponde a lecturas de consumos
reales, por lo tanto los cobros reclamados en la denuncia de mérito no son indebidos, ya que
tienen como sustento legal el gasto y consumo hecho por la consumidora

en el servicio de agua potable en dichos meses. En ese sentido, debe absolverse a la
proveedora - , respecto de la
infraccion al articulo 44 letra €) de la LPC, en relacion al articulo 18 letra ¢) de la misma ley.

Teniendo en cuenta todo lo expuesto y sobre la base de los articulos 101 inciso segundo,
14 y 86 inciso final de la Constitucion de la Republica; y, con fundamento en los articulos 83
letra b), 44 letra e) y 18 letra ¢) de la Ley de Proteccion al Consumidor, este Tribunal
RESUELVE:

a) Absolver a la - -, de
la infraccion al articulo 44 letra e) de la LPC, en relacion al articulo 18 letra ¢) de la misma ley.

b) Tomar nota de la direccion sefialada por la apoderada de la proveedora denunciada
para recibir notificaciones (folio 42 vuelto). B

Notificar la presente resolucion a los intervinientes.
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